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Resumen

El presente proyecto de investigacion fue desarrollado en la empresa Eximport
Distribuidores del Peri S.A., dedicada a la comercializacion de maquinaria pesada para las
principales industrias en el mercado nacional. El objetivo principal de la tesis fue mejorar el
desempefio logistico de la empresa utilizando la metodologia de mejora continua conocida
como ciclo de Deming o PHVA. Para ello se realiz6é un diagnostico general de la empresa, en
donde se emplearon herramientas para determinar los problemas principales, como la lluvia
de ideas, el diagrama de Ishikawa, el arbol de problemas entre otros. Una vez puntualizados
los problemas, asi como las causas raices, se procedio a cuantificar a través de indicadores el
rendimiento de los procesos de la empresa en su estado previo al proyecto con el fin de

establecer una linea base para la implementacion del proyecto de mejora continua.

Con la implementacion del proyecto, se logré la mejora en la eficiencia del
desempefio logistico de 61.48% a 80.27%, lo que representa una mejora en el uso de los
recursos y el cumplimiento de los pedidos planificados por la organizacion. Por otro lado, en
la evaluacion econdmica se obtuvo en un escenario normal un VAN de S/. 21, 276.31 lo que
indica que resulta factible el retorno de la inversion, ademés se obtuvo un TIR de 23% y una
ganancia de 2.84 soles por cada sol invertido. Esto gracias al logro de los objetivos
especificos orientados en el método y las condiciones de trabajo, la gestion estratégica, la
gestion de calidad, la gestion de los procesos y la gestion de operaciones. Ademas, se logro

incrementar la satisfaccion del cliente como resultado de los planes de accion.

Palabras claves: Mejora continua, desempefio logistico, ciclo de Deming, PHVA,

maquinaria pesada.
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Abstract

This research project was developed in the company Eximport Distribuidores del
Pert S.A., dedicated to the commercialization of heavy machinery for the main industries in

the national market.

The main objective of the thesis was to improve the logistics performance of the
company using the methodology of continuous improvement known as the Deming cycle or
PDCA. For this, a general diagnosis of the company was made, where tools were used to
determine the main problems, such as brainstorming, the Ishikawa diagram, the problem tree
among others. Once the problems were pointed out, as well as the root causes, the
performance of the current processes of the company was quantified through indicators, in

order to establish a baseline for the implementation of the continuous improvement project.

With the implementation of the project, an improvement in the efficiency of
logistics performance was achieved from 61.48% to 80.27%, which represents an
improvement in the use of resources and the fulfillment of the orders planned by the
organization. On the other hand, in the economic evaluation, a profit of 2.84 soles for each
PEN invested was obtained in a normal scenario, having an IRR of 23.00% and NPV of S /.
21,276.31, which indicates that the return on investment is feasible. This is due to the
achievement of specific objectives oriented in the method, working conditions, strategic
management, quality management, process management and operations management.

Finally, an increase in customer satisfaction was achieved as a result of the action plans.

Keywords: Continuous improvement, logistic performance, Deming cycle, PDCA,

heavy machinery.



Introduccién
Actualmente debido al rapido crecimiento econémico del mercado peruano, los
productos, servicios y soluciones que proporcionan las empresas deben estar orientados en el
cumplimiento de los requisitos de sus clientes. Para alcanzar estas exigencias, las
organizaciones deben enfocarse en el mejoramiento continuo de sus procesos, haciendo uso
eficiente de sus recursos, con el objetivo de lograr satisfacer las expectativas de sus clientes y

al mismo tiempo afianzar su posicionamiento en el mercado donde participa.

Es por ello, que la logistica se ha convertido en una ventaja competitiva para las
organizaciones, ya que, por formar parte del proceso de la cadena de suministros, ayuda a
planificar y controlar de forma eficiente y efectiva el flujo de los materiales y/o servicios con

la finalidad de cumplir con las expectativas de los consumidores.

Eximport Distribuidores del Perti S.A., es una empresa dedicada a estimular los
sectores productivos de la industria nacional, con productos locales e importados de las
mejores marcas y a los mejores precios, principalmente maquinaria de toda clase. A pesar de
que la empresa ha enfocado sus esfuerzos hacia la consecucion de objetivos que logren
posicionarla dentro de un mercado competitivo cada vez mas exigente, se han detectado
falencias en los procesos logisticos, lo que repercute en el correcto funcionamiento y
eficiencia de la cadena de suministro, desde la carencia de la planificacion de la demanda, de
indicadores logisticos adecuados, estandarizacion de procesos y documentacion de

procedimientos, hasta quiebres de stock, demoras e incumplimiento en la entrega de pedidos.

Del mismo modo, el proceso de reaprovisionamiento no tiene una planificacion
apropiada debido a que se realiza empiricamente, la carencia de una metodologia para la

Optima realizacion del mismo genera que se realicen pedidos atrasados a los proveedores para



lo cual se debe incurrir en un proceso de compra de emergencia que origina costos elevados

de operacion influyendo en la rentabilidad de la empresa.

En base al diagnostico anteriormente mencionado se determin6 como objetivo
principal mejorar la eficiencia del desempefio logistico de la empresa, ya que es este factor el
que pone en evidencia todos los problemas que presenta la organizacion, y como objetivos
especificos se detallan los siguientes: mejorar la gestion estratégica, mejorar la gestion de
calidad, implementar la gestién por procesos, mejorar la gestion de operaciones y mejorar la

gestion del desempeiio laboral.

Con el proposito de lograr el cumplimiento de los objetivos de la presente tesis se
opto6 por la metodologia PHV A, debido al alto grado de conocimiento sobre esta herramienta
por parte del equipo del proyecto, su capacidad para acoplarse a la realidad de la empresa y

ofrecer una alta probabilidad de éxito.

Por las razones expuestas, se propuso un plan de mejora continua para la empresa
Eximport Distribuidores del Perti S.A., que permiti6 identificar oportunidades y plantear
propuestas enfocadas en sus procesos logisticos, a fin de mejorar la satisfaccion de los
clientes, una mayor eficacia en los niveles de entrega y reduccion de costos, lo que ocasiond
un incremento en la confiabilidad y el posicionamiento frente a su competencia dentro del

mercado.

Para el desarrollo e implementacion de la metodologia, fue esencial especificar las
diferentes limitaciones que se presentaron durante su ejecucion, siendo las principales contar
con una reducida data historica, la falta de disponibilidad de los trabajadores y jefes de cada

departamento, asi como también la resistencia al cambio organizacional.



La estructura de la presente tesis abarca cuatro capitulos. En el primero, se realizo
el planteamiento del problema, se llevo a cabo el anlisis de la situacion problematica y el
planteamiento de los objetivos, asi como la importancia de la investigacion y su viabilidad.
En el segundo, se expuso el marco tedrico, que abarca los antecedentes, las bases tedricas, y
toda la recopilacion de conocimiento necesario para el entendimiento del proyecto realizado.
En el tercer capitulo, se determina la metodologia empleada en el proyecto en el cual se
definen todas las herramientas utilizadas y la eleccion de la metodologia. El cuarto capitulo
contiene el desarrollo del proyecto, es decir la planificacion de los planes de accion
realizados, la evidencia de su realizacion y la viabilidad econémica del proyecto. El quinto
capitulo, se enfoca en la reevaluacion posterior a la ejecucion de los planes de accion y al
mismo tiempo de la verificacion del cumplimiento de lo esperado y en el sexto capitulo se
analizaron las brechas de cumplimiento de los indicadores principales del proyecto respecto a

la meta establecida, asi como los comentarios finales.



Capitulo I: Planteamiento del Problema
Para la definicion de los planes de mejora a implementar, se parti6 realizando el

diagnostico de la situacion de la organizacion previa a la implementacion del proyecto.

1.1 Situacion Problematica

Para la realizacion del diagnostico de la situacion de la empresa previa al proyecto,
se programaron diversas visitas a la empresa, en donde se aplicaron entrevistas a los jefes de
departamento y a los supervisores de mayor rango, junto a los cuales también se realizé una
lluvia de ideas en la que se obtuvo como resultado que los problemas con mayor relevancia
de la empresa se encontraban en el departamento de logistica, ya que es ademas el area que
lleva mayor responsabilidad en la organizacion, debido a que en ella se basan los servicios de
prestacion para los clientes. Posteriormente se realizaron diagramas de causa — efecto con la

finalidad de determinar una jerarquizacion de los problemas encontrados in situ.

En primer lugar, se detectd que los objetivos no se encontraban delimitados
correctamente, puesto que todo el personal a excepcion de los gerentes no tenia conocimiento
de los mismos, dando como resultado que la empresa no cuente con un plan estratégico bien
definido. Del mismo modo, se aprecié que los procesos de la organizacion no se encontraban
documentados y estandarizados, por ende, el personal al momento de realizar sus funciones

lo hacian en base a su propia experiencia.

Otro aspecto relevante a tomar en cuenta fue el desempefio laboral, debido a que
existia un clima laboral deficiente, ocasionando que el personal al momento de realizar sus
funciones lo haga de una manera aislada y no trabaje conjuntamente en equipo. La empresa

tampoco tenia establecida una adecuada cultura organizacional ya que sus colaboradores no



se encontraban identificados con ésta y los directivos no fomentaban la integracion del

personal para funcionar de una manera coordinada.

1.2 Definicion del Problema
A continuacion, se procedio a describir la empresa y realizar los analisis del macro

y micro entorno, para la definicion del problema.

1.2.1 Descripcion de la empresa

Eximport Distribuidores del Pert S.A. es una organizacion de capitales y
accionistas completamente peruanos. Fue instituida a finales del afio 1979 y estimula los
sectores productivos de la industria nacional, con productos locales e importados a los

mejores precios y de las mejores marcas.

La trayectoria de la empresa Eximport Distribuidores del Pera S.A., se evidencia
principalmente en el reconocimiento frente al mercado nacional, determinado por el publico y

las empresas que le brindan su preferencia, en cuanto a sus productos ofrecidos.

1.2.1.1 Datos generales de la empresa.
Eximport Distribuidores del Pert S.A., se encuentra inscrito en SUNARP con los

siguientes datos:

- RUC: 20100041520.

- Razon Social: Eximport Distribuidores del Pera S.A.

- Tipo de empresa: Sociedad anénima.

- Giro de la empresa: Distribuidora.

- Direccion legal: Av. Argentina N° 1710 (Altura con Av. Nicolas Duefias).

- Distrito/Ciudad: Lima.



- Mision.

Ofrecemos productos de calidad garantizando un servicio oportuno y asesoramiento

a través de personal capacitado, comprometido y eficiente.

- Vision.

Nuestra vision como empresa, es ser lideres en el mercado de maquinarias a nivel
regional de la comunidad andina con productos y servicios de calidad orientados hacia la

satisfaccion total de las necesidades de nuestros clientes.

- Valores.

- Responsabilidad.
- Puntualidad.
- Calidad.

- Trabajo en equipo.

1.2.1.2 Clientes.

Eximport Distribuidores del Perti S.A., se encuentra posicionada en el mercado
como una empresa enfocada en la importacion y comercializacion de una gran variedad de
maquinaria del sector construccion, minero, agricola, entre otros, ofreciendo distintos

productos a sus principales clientes tales como:

-V & H Contratistas Generales E.ILR.L.
- FM Contratistas Generales S.R.L.

- Inversiones IFAES FJK S.A.C.

- NYM Arellano Constructor S.A.C.

- Hortelius Ingenieros S.A.C.



- Negociaciones Crismax E.LLR.L.

- Representaciones Colfersa S.A.C.
- Consorcio Aguas De Aguaytia.

- Ipsycom Ingenieros S.A.C.

- Ipsycom S.A.C.

- Vimen Contratistas S.R.L.

- Servicios Vial R & Z S.A.C.

- H.C.L Construccién y Servicios S.A.C.

1.2.1.3 Proveedores.

Los principales proveedores de la empresa son los que se nombran a continuacion:

Nacionales
- Atlas Copco Peru S.A.C.
- Barnes De Colombia S.A.
- Black & Decker Del Peru S.A.
- Booster.
- Construcciones Electromecéanicas Delcrosa S.A.
- Hidrostal S.A.
- Honda Del Peru S.A.
- Husqvarna Peru S.A.
- Industrias Axel S.A.C.
- Kaercher Pert S.A.
- Makita Pert S.A.
- NilfisK S.A.C.

- Robert Bosch S.A.C.



- Soldex S.A.

Internacionales
- Changzhou Hexing Machinery.
- Masalta Engineering CO., Limited.
- Jiangsu Super Machinery Factory.
- Changzhou Supermach CO., Limited.
- Taitian Group Co., Limited.
- Fiac S.R.L.
- Ningbo Huasheng Air Compressors CO., Limited.
- QGraco Inc.
- World Sales Inc.
- Westin Power.
- Telwin S.P.A.
- Caml Export Corp.
- Powemaster Battery.
- Campbell Hausfeld.
- Franklin Electric.
1.2.1.4 Competidores.
Eximport Distribuidores del Pert S.A., tiene como principales competidores a las
siguientes empresas, siendo la de mayor trayectoria en el mercado la primera que se

menciona a continuacion:

- Steel Industry SAC.
- MaAquinas y Tecnologia SAC.

- DT Magquinarias S.A.C.



- V.M. Maquinarias.
- JIC Maquinarias.

1.2.2 Analisis del entorno

Se realizo el andlisis del entorno de la empresa, con el fin de evaluar mas a fondo
aquellos problemas que se presentan, asi como las fortalezas y debilidades. A continuacion,

se detalld el andlisis PESTE (macro entorno) y el de las fuerzas de Porter (micro entorno).

1.2.2.1 Andlisis PESTE.

- Aspecto politico.

Inversiones extranjeras y exportaciones.

A pesar de todos los inconvenientes que se han presentado en los tltimos tiempos
en el contexto politico del pais, desde el escandalo ocasionado por Odebrecht y los tres
presidentes vinculados con el mismo (Alejandro Toledo (2001-2006), Ollanta Humala (2011-
2016) y Pedro Pablo Kuczynski (2016-2018)), pasando por la renuncia al cargo del presidente
Pedro Pablo Kuczynski frente al pedido de su vacancia, hasta la ola de corrupcion en el Poder
Judicial, el Peru continta siendo un pais atractivo para la inversion, tanto nacional como
extranjera y las exportaciones. EL 4.00% del PBI ha sido representado por la inversion

directa extranjera en el pais durante el primer trimestre.

A fines del 2019, se tuvo como pronostico llegar a montos superiores a los
7°435,000.000 de dolares en inversiones extranjeras y las exportaciones no tradicionales han

conseguido mantenerse en crecimiento (+2.50%) en el primer trimestre. (Prial¢, 2019)

La empresa estudiada tiene como importador a los paises Colombia y Bolivia, en

las que se encuentran sus sucursales, por lo que para ella el panorama anteriormente
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mencionado es favorable ya que a partir de este se puede pronosticar que las exportaciones

continuaran realizandose de manera sostenida.

Programas del Estado.

Por otro lado, en julio del 2019, se iniciaron las primeras etapas del Programa
Nacional de Saneamiento Rural, que consiste en la realizacion de 13 obras de agua potable y
saneamiento, para lo cual el Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento realizara
una inversion de S/ 25°156,522.14, esto en las regiones de Amazonas, Cajamarca, Ayacucho,

Junin, Piura y Ucayali. (Tolentino, 2019)

Ademas, el Ministerio de Vivienda cuenta con una variedad de programas en
beneficio de los peruanos a través de los que brinda la oportunidad de acceder mas facilmente
a una vivienda propia, entre ellos se encuentran Mi Vivienda Verde, Bono Mi vivienda,

Techo Propio, etc. (Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento, 2019).
Que a la vez producen que el sector construccion esté en constante crecimiento.

Reconstruccion con cambios.

El Fenomeno del Nifio del 2017 afect6 seriamente 13 regiones del Perti, en los
departamentos de Tumbes, Piura, Lambayeque, La Libertad, Ancash, Lima e Ica, y ocasiond
huaicos, derrumbes y deslizamientos de gran intensidad en los departamentos de Cajamarca,
Ayacucho, Arequipa, Huancavelica, Junin y Loreto, por lo que el 25 de abril del mismo afio
se emiti6 la Ley N° 30556 creandose la Autoridad para la Reconstruccion con Cambios
(RCC), quien tiene como objetivo liderar un plan integral para la construccion y
reconstruccion de la infraestructura publica que se ha visto dafiada por el fenémeno climatico

mencionado.
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En agosto del 2019, se emitid la Modificacion del Reglamento de Contratacion que
apunt6 a acelerar la ejecucion de obras de Reconstruccion a través de la simplificacion de
procedimientos y acortando plazos para agilizar la reconstruccion de los dafios ocasionados
por el Fendomeno del nifio en trece departamentos. El presupuesto otorgado para este proyecto
fue de S/ 25°655,000,000, con un plazo hasta el afio 2021 para concluir la reconstruccion, con

maximo de prorroga de un afio adicional. (Presidencia del Consejo de Ministros, 2019)

Esto vera favorecido al sector construccion y se espera que de igual manera a la
empresa en la que se realizé el presente estudio de investigacion, por ser este sector gracias al

que obtiene la mayor parte de sus ingresos.

Finalmente, en el aspecto politico, se diagnosticaron como oportunidades las
inversiones extranjeras y exportaciones que se continuan dando de manera creciente en el
pais, los programas desarrollados por el Estado dirigidos a promover la adquisicion de
viviendas y la aceleracion de las obras de reconstruccion frente a los dafios ocasionados por

el fenomeno del nifio en 2017.

- Aspecto economico.

En el contexto econdmico, pese a todo lo mencionado anteriormente referido al
aspecto politico vivido en los ultimos tiempos en el pais, cabe resaltar que la economia no se
ha visto afectada negativamente, siendo ademas una de las que mas crecimiento ha

presentado en Latinoamérica.

Producto bruto interno.
Exactamente en el mes de junio del 2019, el PBI se vio recuperado con el 2.57%
interanual, presentando el nivel mas alto desde marzo, esto como resultado de los sectores de

pesca y construccion. Con enfoque en el sector construccion, este tuvo un crecimiento del
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12.00% gracias a las obras realizadas por los Juegos Panamericanos 2019 y por las obras de

reconstruccion en el norte del Perq, las que continuaran a futuro. (Peru 21, 2019).

Crecimiento del sector construccion.

Ademas, en el mes de mayo del 2019, CAPECO proyect6 que el sector
construccion crecera en un 6.22% en el afio, sefialando que en el segundo bimestre del
presente afo las operaciones de las constructoras incrementaron un 4.89%, se espera que en
el tercero incrementen en 5.44% y la actividad de sus proveedores en un 3.91% con relacion

al afio anterior. (El Peruano, 2019).

Esto se ve reflejado en el resultado obtenido del analisis del producto patrén de la
organizacion estudiada, ya que de todas las clases de industria a las que abastece, la que

mayor demanda presenta es la de construccion.

Inversion del Estado en infraestructura.

El MEF, remiti6 al Congreso de la Republica el proyecto del presupuesto para
inversion publica en el pais que ascendié a S/ 177°368,000,000, monto del cual S/
562°000,000 estan dirigidos a la mejora de 19,654 viviendas ubicadas en zonas de bajas
temperaturas. Parte del plan a poner en marcha es la construccion de 2,985 graneros que
serviran como proteccion para el ganado del friaje, lo que beneficiara a mas de 73,000
productores. Esto es muestra de que la inversion que realiza el Estado es creciente, sobre todo
en infraestructura, lo que beneficia al crecimiento del sector construccion. (Ministerio de

Economia y Finanzas, 2019).

Se concluyod que el crecimiento del PBI y del sector construccion, que se da

también gracias a las inversiones del Estado, representan oportunidades para la organizacion,
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ya que al incrementarse la empresa tendra mayores oportunidades de comercializar su

producto patron, que esta ligado directamente al sector construccion.

- Aspecto sociocultural.

Boom inmobiliario.

Segun el ex ministro de Vivienda, Construccion y Saneamiento, Javier Piqué, se
presentara un boom inmobiliario, gracias a que la economia y el numero de puestos de trabajo
en el Pert seguiran creciendo, por lo que los peruanos empiezan a confiar mas y a

comprometerse en la obtencion de sus viviendas. (El Economista America, 2018)

indice de pobreza mundial.

Viendo la otra cara de la moneda, segun el indice de Pobreza Mundial, actualizado
al 2018, publicado por la ONU y la universidad de Oxford, nuestro pais ocupa el puesto 43 de
105 paises en desarrollo de los que fueron evaluados y a nivel regional el puesto 6, teniendo
al 12.40% de la poblacion en condiciones de extrema pobreza, siendo la mayor fuente de esta,
las condiciones en las que viven estos casi 4°000,000 de peruanos en cuanto al saneamiento,
agua potable, electricidad y vivienda, frente a lo cual el Estado ha tomado medidas como la
ejecucion de programas de saneamiento rural. De esta manera, se evidencio como la mejora
de la calidad de vida y el nivel sociocultural de los peruanos, dependen en gran magnitud del
desarrollo de la infraestructura en las zonas rurales del pais, lo que repercute generando
trabajo a las empresas constructoras, las mismas que se proveen de maquinarias y sus
repuestos, favoreciendo a la empresa en estudio, ya que incrementa la demanda en su

mercado objetivo. (Hernandez, 2018)
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Problemas sociales.

Otro punto, que no siempre es mencionado pero que es de gran importancia en la
cadena de valor de la empresa, son los accesos a las carreteras, que constantemente se ven
afectados por paros agrarios o de otro tipo, en los que los trabajadores o dirigentes sociales
proceden a cerrar las carreteras. Del afio 2013 al 2017 hubo 893 protestas con bloqueo de
carreteras, acto delictivo que, a pesar de estar contemplado en el Codigo Penal, ocurre en
promedio cada 15 dias, segun los informes de la Defensoria del Pueblo y hasta ahora no hay
respuesta oficial de parte del Estado, ni para la solucion del bloqueo ni para la detencion y
juzgamiento de los responsables. Este tipo de actos ha dado como resultado desde muertes
hasta pérdidas econémicas, ya sea porque se transporta productos perecibles o como en el
caso de la empresa en estudio, se pierden las ventas porque los clientes desisten de comprar,

ya que los tiempos de entrega se prolongan excesivamente. (Vega, 2019)

Por un lado, el boom inmobiliario que se prevé es favorable para la empresa en
estudio porque hara que el sector construccion se mantenga en crecimiento y a la vez,

incremente su demanda de maquinaria y repuestos.

Y por el otro lado, el impulso de la serie de programas que realiza el Estado para
revertir o disminuir el porcentaje de pobreza en el pais, es favorable tanto para el sector

construccion como para la poblacion afectada.

Finalmente, se concluyo6 que, en el aspecto sociocultural, las oportunidades
detectadas son el boom inmobiliario que se estd dando y se prevé continuara en el pais y las
politicas publicas que el Estado esta desarrollando con fuerza frente a la pobreza, ya que
ambos potencian el crecimiento del sector construccion, con el que la organizacion se ve

directamente relacionada por ser comercializadora de maquinaria para el mismo.
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En cuanto a las amenazas, se detectaron los problemas sociales en las comunidades,
que muchas veces generan el cierre de carreteras, lo que dificulta la llegada de los productos
hacia el cliente, generando tardanzas que desencadenan en pérdidas de dinero, ya que el

cliente ya no desea el producto y cancela la compra.

- Aspecto tecnologico.

Actualmente la tecnologia ha ganado un lugar muy importante en el campo

logistico, sobre todo en lo que concierne a transporte y distribucion.

En lo que respecta a transporte maritimo y terrestre es en lo que mas cambios ha

sufrido y en donde ha adquirido mayor fuerza por la ventaja competitiva que representa.

Softwares de gestion para transporte.

En el transporte terrestre, existen tecnologias basadas en recoger el tiempo real y el
estado de las carreteras, para que los transportistas sepan por donde deben dirigirse. Entre
otros avances se encuentran las conexiones de los camiones a internet, al GPS, ademas hay
también softwares que permiten monitorear el kilometraje, y el combustible consumido en la
ruta, etc. Todo esto para lograr un manejo de recursos mas eficiente, precision en las entregas
al cliente, reducir costos y tiempos de despacho, ademas de garantizar la seguridad de los

colaboradores y proporcionar soluciones en tiempo real. (Ibercondor, 2017)

Sistemas integrados de gestion.

Desde el punto de vista de gestion, la tecnologia es un punto bastante fuerte que
genera muchas mejoras, los recursos como el SAP, la automatizacion de procesos, y otros
sistemas integrados de gestion permiten un flujo de informacion mas rapido y eficaz, tanto
para la gestion de los servicios brindados, como para la toma de decisiones. (EAE Business

School , 2019).
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Blockchain.

Frente a la situacion en la que se encuentra la industria logistica en la actualidad,
cada vez mas presionada por las exigencias de los clientes, basadas en un servicio agil,
oportuno y eficiente, se presenta la tecnologia blockchain que permite la gestion de contratos
inteligentes, la trazabilidad y la autenticacion. En resumen, permite que los clientes y
proveedores puedan darles seguimiento a sus pedidos e incluso que los auditores supervisen

las transacciones realizadas. (Ontruck, 2019)

Pese a que la logistica y distribucion tienen su mejor aliado en la tecnologia,
Eximport Distribuidores del Perti SA no cuenta atin con ninguno de los avances
anteriormente mencionados, por lo que este aspecto representa una amenaza para la empresa.
Sin embargo, la empresa en estudio cuenta con el programa ERP POWER BUILDER, que es

un software de la empresa para la gestion del sistema logistico.

- Aspecto ecoldgico.

Se debe tener presente que se necesita mas de 2 toneladas de materias primas por
cada m2 de estructura en construccion, y ademas la cantidad de residuos ocasionados por la

construccion supera la tonelada anual por habitante.

Construccion.

La construccion es el factor que mas impacta en el medio ambiente, es la actividad
que consume mayor cantidad de materiales para construir y la mayor cantidad de energia para
operar. Sin embargo, esto estd cambiando poco a poco, a través de la utilizacion de materiales
de construccion de origen sostenible, uso de energia mas limpia como iluminacion natural o
refrigeracion y calefaccion pasiva, el cuidado en la emision de gases dafiinos al medio

ambiente, etc. (AGBC, 2018)
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Transporte de mercancias.

El sector de transporte de mercancias es uno de los mas grandes culpables de las
emisiones de gases invernadero. Para ser exactos, representa casi el 64.00% del uso final del
petrdleo en todo el mundo. Por lo cual sobre las empresas dedicadas al rubro de la logistica y
la distribucion, recae una grande responsabilidad para reducir este gran dafio causado en el
medio ambiente, para lograr esto se vuelve a recalcar lo necesario de la tecnologia en el
transporte de mercancias, ya que a través de ella se pueden economizar los repartos, definir
las rutas mas cortas, con menor afluencia de vehiculos y de esta forma disminuir el tiempo de
recorrido y asi la emision de CO2, otra forma de contribuir es a través de la mejora de las
unidades de carga y envio, incluso la empresa Volvo estd desarrollando las denominadas
carreteras eléctricas, que son unas vias integradas con un equipamiento electréonico que
permitira a los camiones de transportes eliminar las emisiones contaminantes y evitar paradas

para la carga de baterias.

Transporte maritimo.

Ademas, se debe tener presente que la alternativa mas limpia es el transporte
maritimo, en la Unioén Europea se esta trabajando para que en el 2020 los puertos de la region
se conecten a través de autopistas del mar y asi disminuir el impacto ambiental del transporte
terrestre, ademas se sabe que esto podria disminuir los costos para las empresas logisticas
entre un 10.00% y 20.00%, y posteriormente se puede pensar en el uso de gas natural licuado

en los buques, que reduciria las emisiones de CO2 en un 70.00%

(Bilogistik, 2019)
La construccion y el transporte terrestre de mercancias guardan relacion directa con

la actividad econémica de la empresa, y aun no se han tomado medidas en ella para la
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reduccion del impacto negativo en el medio ambiente que ambas variables provocan, por lo

que se consideraron como una debilidad.

Finalmente, en el aspecto ecoldgico, se concluyd que como oportunidad se
identifico que los proveedores de la organizacion utilizan el maritimo como medio principal

de transporte, que es el medio que menos contaminacion genera para el planeta.

Sin embargo, en este aspecto también se tiene puntos en contra como que la
construccion es de los sectores que mayor contaminacion provoca, y este esta directamente
ligada al producto patrén, otro aspecto que hace que la actividad de la organizacion se vea
amenazada, es que el transporte terrestre es el mas utilizado para la distribucion de los

productos, por lo que aporta en gran cantidad a la contaminacion.

En general, se concluyo como analisis del entorno que lo politico y econémico
representan un nimero mayor de oportunidades para la organizacion estudiada, ya que
continuamente el Estado genera programas tanto para reconstruccion como para facilitarle a
la poblacion la adquisicion de viviendas propias y esto a su vez genera que el sector

construccion sea uno de los factores que mas representa el crecimiento econémico del pais.

Este crecimiento econémico sostenido que ha venido teniendo el pais, ha permitido
que muchos de los peruanos se sientan en la capacidad de adquirir una vivienda propia,
trayendo consigo el boom inmobiliario. Ademas, gracias a que la economia se mantiene
favorable, el Estado tiene la capacidad de luchar por combatir la pobreza, dandole
condiciones minimas de infraestructura al sector mas pobre del pais, a través de programas
que lo financian. Lo mencionado, representa igualmente una oportunidad para la empresa, ya
que se espera se vea favorecida de manera indirecta, al tener como principal cliente al sector

construccion.
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En el aspecto tecnologico y ecologico, la organizacion tiene fuertes amenazas, ya
que no cuenta hasta ahora con mejoras tecnoldgicas ni operativas ni de gestion, lo que
ademas trae como consecuencia que no haya forma de disminuir su impacto negativo en el
medio ambiente causada principalmente por el uso de transporte terrestre en la distribucion

de sus productos.

1.2.2.2 Analisis de las 5 fuerzas competitivas de porter.

Para realizar el analisis de las fuerzas de Porter en la organizacion en estudio, se
entrevisto al gerente general de la empresa, el jefe de operaciones logisticas, la asistente del
area de logistica y ademas se utilizo la observacion directa como herramienta para la

obtencion de la informacion necesaria.

- Competidores en la industria.

Numero de competidores.

El nimero de competidores directos en la industria de la logistica y distribucion
para Eximport Distribuidores del Perti es medianamente alto, entre ellos Maquinas y
tecnologia SAC, D.T Maquinarias SAC, V.M Maquinarias, JJC Maquinarias, Steel Industry

SAC, etc.

Todas ellas distribuidoras de maquinaria pesada, liviana y repuestos, no obstante,
segun informacion brindada por la empresa el competidor mas fuerte es Steel Industry SAC,
por el posicionamiento que ha logrado en el mercado gracias a sus mas de 28 afios en el

mismo.

Diferenciacion.
Sin embargo, la competencia se centra inicamente en una industria, por ejemplo,

Steel Industry SAC que es competencia directa de la organizacion, comercializa unicamente
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maquinaria pesada, maquinas y herramientas, maquinaria de movimiento de carga y
camiones y volquetes, pero Eximport Distribuidores del Peru est4 dirigida a una variedad de
rubros, como son agroindustria, articulos del hogar, maquinaria para construccion,
carpinteria, compresoras, electrobombas, motores, mineria, maquinaria pesada, etc. Gracias a
lo cual, al tener una oferta mas amplia, tiene mayor oportunidad de ganar mas cuota de
mercado, ademas de que el cliente puede acceder a diferentes tipos de productos sin

necesidad de cambiar de proveedor, ahorrandole tiempo y dinero.

Barreras de salida.

La barrera de salida de esta industria se basa principalmente en los costos que
implicaria ya que existe gran cantidad de stock de productos, una gran cantidad de personal al
que se tendria que liquidar, ademas existen pedidos que han sido realizados con anticipacion
y se tendria que incumplir y pagar lo acordado por este incumplimiento, sumado a esto, las
barreras emocionales, ya que es una empresa con mas de 39 anos en el mercado y que

requiri6 un gran esfuerzo para llegar a donde est4 ahora.

Se concluyd que el medianamente alto nimero de competidores representa una
amenaza para la empresa, sin embargo, la diferenciacion por la gran variedad de productos
ofrecidos representa una fortaleza con la que se puede aminorar la amenaza anteriormente
mencionada. Por otro lado, la dificultad que significaria retirarse de la industria en la que se

desempeiia la empresa, representa una debilidad para la misma.
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- Nuevos competidores.

Experiencia en el mercado.

Principalmente, la organizacion estudiada se veria ventajosa frente al ingreso de
nuevos competidores por los afios que lleva en el rubro, la experiencia y el know-how que
esto representa, por lo que los clientes tendrian mayor confianza en esta que en empresas

nucvas.

Inversiones de capital.

Por otro lado, la inversion que se requiere para la entrada en este rubro es bastante
fuerte, no solo por el alto costo que tienen los productos con los que se comercializara, sino
por la magnitud de tamafio de almacenes que se necesita, la flota subcontratada para el
transporte, el personal para carga y descarga, el personal administrativo, los permisos para

exportaciones, etc.

Proveedores.

El acceso a proveedores no es muy simple, ya que como se menciona
anteriormente, la suma de inversion es fuerte, y los proveedores no venden si no es bajo un
numero establecido por tipo de productos (pedido minimo), lo que podria ocasionar que por
la cantidad del monto inicial que se tendria que invertir, esto no se concrete. En lo que
respectaria al costo por el cambio para los clientes, es nulo ya que ellos solo tendrian que

decidir tomar como proveedor al nuevo competidor.

Al realizar el analisis de la fuerza de nuevos competidores, se concluy6 que el
tiempo prolongado que lleva la organizacion en el mercado, asi como su éxito y experiencia,
significaron una gran fortaleza para ella. Por otro lado, las inversiones de capital que se

necesitan para la introduccion en el rubro es bastante alto, por lo que seria una barrera para
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los nuevos competidores, al igual que el acceso a los proveedores que también es una
dificultad para la entrada de nuevos competidores, y es favorable para la organizacion que ya

esta arraigada en el mercado.

- Productos sustitutos.

Facilidad para el cliente.

Por la gran variedad de productos que la organizacion estudiada comercializa y
ofrece en su portafolio, no seria tan facil para el cliente encontrar otra empresa con dicha
caracteristica, sin embargo, podria encontrar los productos por separado en distintas
empresas, ademas existe un servicio sustituto que es el alquiler de maquinarias para

construccion.

No obstante, el alquiler de maquinaria de construccion, termina siendo mas caro a
largo plazo, ya que, a pesar de estar pagando cuotas, no se terminara por tener el bien como
una posesion para la empresa, ademas se esta sujeto a un plazo determinado por contrato, por
lo que, si se deja de utilizar el equipo antes del plazo acordado, se tendra que seguir pagando

su alquiler.

Nivel de satisfaccion del producto sustituto.

El cliente debera evaluar en funcion a sus necesidades, si le conviene mas la
compra de maquinaria o el alquiler de la misma, ya que comprar un equipo es mas favorable
econdmicamente para las empresas, sobre todo cuando el periodo de uso es mayor al afio, lo
que sucede con las grandes empresas constructoras, ademas para la gestion del
mantenimiento de la maquinaria no seria necesario enviar el activo al propietario, lo que
podria ocasionar que esté inaccesibles o inutilizable por un periodo mayor al deseado. Sin

embargo, si el periodo de uso de la maquinaria es corto, podria ser favorable su alquiler, ya
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que se abaratan costos de produccion, porque se evita la fuerte inversion inicial en la compra
de maquinaria, asi como se le transfiere el costo de obsolescencia al proveedor. Pero se debe
tener en cuenta que es importante trabajar con proveedores de larga trayectoria, y que cuenten
con un servicio de mantenimiento de calidad, asi como se debe evaluar el estado de
conservacion de la maquinaria y si cumple con las normas internacionales de conservacion
ambiental. Otros factores a evaluar previamente a la eleccion entre comprar y alquilar es la
dispersion geografica de las obras, si la cartera de obras es homogénea, y la situacion

econdmica en la que se encuentre la empresa. (busesycamiones.pe, 2018)

Diferenciacion del servicio.

La organizacion estudiada, lleva un importante tiempo en el mercado y es conocida
por la variedad de productos que ofrece. Para el cliente, la compra de maquinaria le permite
la propiedad absoluta del equipo, y también la reventa del mismo para recuperar parte del
capital, asi como el uso de este a su disposicion, sin las restricciones que pueda plantear un

proveedor en un contrato de alquiler.

Sin embargo, hay aspectos que favorecen la opcion del alquiler y es que se puede
contar de manera continua con maquinaria actualizada o nueva, es decir terminado el periodo
del contrato de alquiler de cierta maquinaria, se puede devolver al proveedor y solicitar otra,

mas nueva o que tenga las especificaciones actualizadas que se requieren.

Otro servicio que se consideré6 como amenaza fueron aquellas empresas que
realizan ventas al punto, es decir aquellas empresas que tienen vendedores que acuden
directamente a los clientes a ofrecer sus productos, lo que Eximport Distribuidores del Pera

no realiza, ya que su modalidad son las ventas Unicamente en tienda o via virtual.
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Si se dirige el enfoque en lo que respecta a asesoria al cliente, la empresa estudiada
no cuenta con asesoria virtual ni atencion en linea las 24 horas, aspectos con las que otras

empresas si cuentan y que logran brindarle al cliente mayor satisfaccion, soporte y seguridad.

Del analisis de productos sustitutos, se obtuvo como resultado que una de las
fortalezas con las que cuenta la organizacion fue la facilidad que se le brinda al cliente al
ofrecerle una amplia variedad de productos en un solo lugar. Por otro lado, a pesar de que
existen servicios sustitutos, habria que evaluar qué tanto pueden cubrir las necesidades y
requerimientos del cliente, ya que el servicio sustituto como lo es el alquiler de maquinarias,

tiene principalmente como deficiencia, el alto costo que genera a largo plazo.

Una amenaza para la organizacion, es el hecho de que existen empresas que
realizan las ventas de los mismos productos, pero en el punto, es decir le facilitan aun mas el
proceso al cliente, buscando directamente a los clientes para recoger sus pedidos y

posteriormente abastecerlos. (Peracompras, 2017).

- Proveedores.

Cantidad de proveedores en la industria.

El nimero de proveedores de maquinaria y repuestos es alto, existe una amplia
variedad de marcas que proporcionan los productos para la venta, sin embargo, al ser marcas
reconocidas y de prestigio, no proporcionan sus productos a cualquier distribuidor, es decir
existen requisitos que se deben cumplir para comercializar la mayoria de marcas de

maquinaria y repuestos que son proveedores en el mercado.

Proveedores sustitutos.
Los sustitutos para suministros del proveedor existen, y como se mencion6

anteriormente el nimero de marcas que ofertan los productos que Eximport Distribuidores
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del Pert1 SA comercializa, es medianamente alto, por lo que se podria acceder al mismo
producto en diferentes marcas en la mayoria de los casos, sin embargo, los clientes tienen
marcas preferidas, lo que podria significar perder a este si es que se deja de tener

disponibilidad de su requerimiento.

Integracion hacia adelante.

En el caso de los proveedores con los que se cuenta, la amenaza de integrarse hacia
adelante es baja, ya que los costos en los que incurririan serian mayores y es por €so
justamente que deciden proveer a empresas de logistica y distribucion como Eximport
Distribuidores del Pertt SA para realizar esta actividad, que ademas no es parte de sus

actividades core.

Se concluyd que, en cuanto a proveedores, la cantidad que existen en el mercado y
la existencia de sustitutos, significan una oportunidad para la empresa, ya que gracias a esto
se puede decir que se incrementa el poder de negociacion de la misma. Por otro lado, la
amenaza de la integracion hacia delante de los mismos es bastante baja, por lo que podria no

considerarse una amenaza.

- Clientes.

Numero de clientes.
La cantidad de clientes es grande, ya que la empresa no esta dirigida a un solo tipo

de industria, ademas realiza exportaciones a los paises de Colombia y Bolivia.

Las compras que realizan los clientes, muchas veces son para re comercializar, por

lo que las compras son constantes y genera un buen efecto en la rentabilidad.
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Integracion hacia atras.

La amenaza de que los clientes se integren hacia atras es baja, ya que esto
significaria para ellos empezar desde cero y tener una fuerte inversion, ademas del
conocimiento, la experiencia, y el tiempo necesario para empezar a ocupar una cuota
significativa en el mercado, todo esto sumado al riesgo que se debe tomar, ya que los clientes
ya tienen confianza en ciertas empresas, por lo que apostar por una empresa completamente

nueva no seria muy atractivo.

Facilidad del cliente para cambiar de empresa.

Los clientes o compradores de este mercado tienen la facilidad de cambiar de
empresa sin mayores complicaciones, ya que existen una diversidad de ellas, que brindan el
mismo servicio, aunque con una menor variedad de productos ofrecidos en su portafolio,

podrian satisfacer las necesidades del cliente.

De este analisis se concluyo que la gran cantidad de clientes con los que cuenta la
organizacion, representa una fortaleza. La posibilidad de que los clientes se integren hacia
atras, existe, pero es baja, por lo que podria no considerarse como una amenaza. Sin embargo,
la facilidad del cliente para cambiar de empresa es bastante alta, por lo que si la empresa no
cumpliera los tiempos acordados o generara situaciones que pudieran disminuir la

satisfaccion del cliente, esta se puede considerar una amenaza latente.

Del analisis de las fuerzas de Porter realizado se concluy6 que los principales
factores de competencia en el mercado son: los precios, la calidad del servicio, del producto,

el cumplimiento de los requerimientos exactos del producto y la publicidad.
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1.2.3 Diagnéstico del problema

Para la realizacion del diagndstico del problema se utilizaron herramientas de
analisis como la lluvia de ideas y el diagrama de causa — efecto, con la finalidad de identificar
aquellos problemas percibidos tanto por la direccion como por los colaboradores, y poder

plantear los objetivos.

1.2.3.1 Lluvia de ideas.
Para determinar los principales problemas que afronta la organizacion y sus causas

especificas, se utilizé la metodologia de lluvia de ideas:



Tabla 1

Lluvia de ideas
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Causas

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

Falta estandarizacion de procesos.

Falta de indicadores de gestion.

Falta de planificacion de la demanda
Falta de reabastecimiento de existencias.
Exceso y/o roturas de stock.

Ausencia de cross-docking.

Packing inadecuado.

Inadecuada gestion de inventarios.
Demora de la entrega de productos.
Retraso en las actividades.
Incumplimiento de pedidos.

Inexistencia de manuales de procedimientos.
Procesos no definidos.

Pérdidas de clientes.

No existe una buena comunicacion entre las areas.
Inexistencia de politicas bien definidas.
Personal poco motivado.

Falta de un plan de capacitaciones.

Falta de incentivos al personal.
Deficiente clima laboral.

Objetivos estratégicos no delimitados.

No existe difusion de los propoésitos de la empresa.

Como se observa en la lista, el resultado de la lluvia de ideas mostrd que los

problemas que se presentaban en la organizacion eran variados y habia un nimero amplio de

ellos. Ademas, al analizarlos se llego a la conclusion de que todos desembocaban en el

problema principal que es el deficiente desempefio logistico de la misma, ya que no se daban
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las entregas a tiempo, existia desorden y desorganizacion, muchas veces los productos no se

entregaban en Optimo estado, lo que generaba fastidio e insatisfaccion en el cliente, poniendo

en riesgo a la organizacion.

1.2.3.2 Diagrama de Ishikawa.

Es una herramienta que ayuda a la identificacion de causas y las posibles
soluciones de un problema especifico que acontece en la organizacion y permite tener un
enfoque general del diagndstico inicial. Posterior a la lluvia de ideas realizada, se realizo el

analisis de causa y efecto para ahondar en los problemas que se presentan en la organizacion.

Material Medio ambiente

Métodos

Ausencia de politica de
calidad

—— Falfa de abastecimiento
oportuno

Faltade
? programacion de
Falta de anilisis del entorno Lol
dela iZacid Inadecuado control de /
Faitade formatos para Faltade una existencias < Retraso en reg:
recopilarinformacidn Falta de manuales: MOF, cultura
MPRO, Manual de calidad, organizacional ici Ausencia de
Manual deSST definida oot prondsticos
Ignorancia del impacto
ambiental de las C: ia de andlisis d .
s fackoria Mtermoay externce et desick Deficiente
>
Faltade coordinaciény
Faltade capacitaciin al
personal

desempefio
logistico

comunicacidn entre las
—, a

No se realizala evaluacion
Faltade definicion de
funciones

No se desarrollan
competencias

Medicion

Mano de obra
Figura 1. Diagrama de Ishikawa.
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Como se observa, el problema principal de la organizacion, que fue el deficiente
desempefio logistico, estuvo generado por varios aspectos entre los cuales se encontraba la
mala gestion de recursos humanos, por no existir capacitaciones oportunas ni motivacion a
los colaboradores, otro de los factores fue la falta de control de las operaciones, ya que no
existia planificacion para el abastecimiento oportuno de recursos, hubo ausencia de
indicadores, no existia la politica de calidad ni se velaba por la seguridad en la empresa, entre
otros factores que generaban directamente que la empresa vea afectado su desempefio

logistico.
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1.2.3.3 Arbol de problemas.
Una vez realizado el diagrama de Ishikawa, se obtuvo un enfoque mas detallado de las principales causas que ocasionan el problema
principal que presenta la organizacion. Posteriormente se elaboro el arbol de problemas a partir de dichas causas identificadas, teniendo como

resultado final que el bajo desempefio logistico en la empresa Eximport Distribuidores del Perti S.A. es el problema central a mejorar.

| Baia rentsbilidad de la empresa |

Pérdida de clientes Inclementoe'n I.ossostos
de logistica
Demora e incumplimianio Aumento de productos
de pedidos no conformes
Demandsa Incremento de tiempos
insatisfacha muertos an las H-H
Bajo ¢ fio logistico en Iz emp) Eximport
Distribuidores del Fen 5.4,

Inadecuado Ineficiente Gestidn Deficiente Gastidn Inadecuada Gestidn
Dazempafio Laboral de Operaciones de Procesos

de Calidad

|r | [ [ I ! I

Deficiante Gestian
E=tratégica

Inexistendis deun Ausencia deun . . Inadecuadas i Deficienta o ~ L B Inexistentz
planeamiarto Sedeims o Rendente cms condiciones de Fundonesii planficaciénde la 4 ; Desap S Ausencia deun sseguramientadels
tratégi dicad. laboral trabajo definidas demands de inventarios miznto de producios ] maps de procesas calidad
Inadecuado [ . Ausencia deuna
direcionamisnto — Falta de un sistema dasificacion ‘Carencia de un Faltade _
estratégico Ausencia de Dehcente Ausencia deun de prondsticos ABC contral de stacks || carscterzaciénde Carencia de
motivacidn al ergonomiadel MOF y MAPRO procesos politicas y objetivas.
personal trabajo de calidad
Falts daun -
programa de Falta de ordeny |_| Falts d= definidan _ Ausencia de
capacitacidn limpieza de ‘505"1:"5‘19 circulos da calidad
valor

Figura 2. Arbol de problemas.



1.2.3.4 Arbol de objetivos.
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Se desarroll6 el arbol de objetivos, colocando de manera positiva todos los problemas, causas y sub causas encontrados. Obteniendo

como objetivo principal mejorar el desempefio logistico en el centro de distribucion de la empresa Eximport Distribuidores del Peru S.A.

Alta rentabilided de la empresa

t

Aumeanto delos ingrasos
Ingre=o de nuevos
clientes
‘Cumplimianto y entregs
oportunade pedidos

Demanda

satisfecha

Reduccion enlos costos

de logistica

Disminucion de los
productosno conformes

Disminucion de tiempos
muertos en las H-H

Alto desempefic logistico en |a empresa Eximport
Distribuidares del Peni 5.4,

capacitacion

areas

Figura 3. Arbol de objetivos.
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1.2.3.5 Eleccion de la familia patron.

La empresa Eximport Distribuidores del Perti S.A. es distribuidora de una diversa
gama de productos que satisfacen las necesidades de sus clientes de los principales sectores
de construccion, agroindustrial y minero. Para la eleccion de la familia patréon se realizé una
clasificacion por categorias con el proposito de determinar cudl de todos presentan una alta
rotacion y a la vez producen una mayor influencia en la toma de decisiones en la
organizacion. Para este analisis se utilizé el método ABC, utilizando la informacion de
inventarios y los costos relacionados, con datos de los meses comprendidos entre enero a

diciembre del afio 2018 y de enero a julio del afio 2019.

A continuacion, en los afios 2018 y 2019 se observa la cantidad de elementos
ubicados en la zona A y el porcentaje de inversion de la empresa que representan, cuyos
valores fueron 79.99% y 79.57% respectivamente. Los articulos pertenecientes a esta familia
requieren un arduo grado de control y seguimiento, ya que representan una parte importante

del valor total del inventario.

Con respecto, a los articulos de la zona B, se reflejo el 15.01% y 14.91% de la
inversion para el afio 2018 y 2019 respectivamente. Para este tipo de productos se recomendo
realizar revisiones periddicas, este control se debe hacer con una menor frecuencia que los
articulos del grupo A. Sin embargo, los costos de faltantes de existencias de las unidades de
este grupo son de moderados o bajos, y la frecuencia de 6rdenes es menor, por ende, se debe

trabajar para que no exista quiebre de stock.
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Por otro lado, los articulos de la zona C representaron tan solo el 5.00% para el afio

2018 y 5.52% para el afio 2019 de la inversion total. Este es el grupo con la mayor cantidad

de productos en el inventario, por lo tanto, un sistema de seguimiento periddico seria el mas

conveniente para su control.

Tabla 2

Clasificacion ABC de inventarios — Afio 2018

N° Productos % Articulos Utilidad % Inversion
A 812 8 S/308,995,908.15 79.99
B 1,789 17 S/57,977,614.51 15.01
C 7,869 75 S/19,322,909.10 5

Total 10,470 100 S/386,296,431.76 100

Tabla 3
Clasificacion ABC de inventarios — Afio 2019

N° Productos % Articulos Utilidad % Inversion

A 722 7 S/184,835,714.96 79.57
B 1,743 17 S/34,682,411.67 14.91
C 7,959 76 S/11,556,763.01 5.52

Total 10,425 100 $/231,074,889.64 100
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En las siguientes figuras se aprecia con mayor claridad las familias de

pertenecientes a la zona A, tanto de los afios 2018 y 2019 de la clasificacion anteriormente

realizada.
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Posteriormente, se elabord un diagrama de Pareto debido a la gran variedad de

productos que existe en la familia patron (maquinarias de construccion), con la finalidad de

establecer aquellos que tienen una mayor influencia en la organizacion.
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Figura 8. Analisis de Pareto — afio 2018.

Andlisis de Pareto - Afio 2019

100%

90%

$/3,000,000.00

80%

8
g
g

70%
60%

$/2,000,000.00

50%

$/1,500,000.00

40%

30%

$/1,000,000.00

i
Illllllllllllllllllm

$/500,000.00

0%

s/-

L33 VIIVZID

OTILYVIN

“"VH4OAVYNOSIdY
'a YH0av1dZin

“"OTILYVIN
“*oTaoy
“"WYHONV1d

“"HOAVOUVIINIW

“vdoavsnvy
“"WYHONV1d

'd VH0av1dZan

“HOavodvYd

'a YH0Aav1dZan

“"oTaoy
“'VHOAVNOSIdY
-lele) o2} o]
""SVYAVHYVLNId

“"NOIAVD OLDVYL
“"HOAVOUVYIINIW

“*oTaoy
-(ele) o2} o]
“¥3dNNa
'HOavOdvd
“*oTaoy
“"a 3¥¥OoL

**JNOJ/Q "avysIn

-lele) o2} o]
""VHOAVYNOSIdY
-ele) o2} ]

“"NOIAVD OLDVYL
“"NOSIWYOHOLNY

“*oTaoy
“*NOIANVD
"'VHOAVNOSIdY

Figura 9. Analisis de Pareto — afio 2019.



38

Por ultimo, con la utilizacion del diagrama de Pareto, se obtuvo como resultado
final que el producto de la familia patréon con mayor incidencia en la empresa Eximport

Distribuidores del Pert S.A. son las apisonadoras.

1.2.3.6 Descripcion del producto patron.

La maquinaria de construccion es la clase de familia que posee mayor relevancia en
el valor total del inventario de la organizacion y son maquinas de grandes dimensiones, con
volumen y peso considerable. Permiten realizar distintas actividades en el ambito de la

adaptacion de terrenos con la finalidad de:

- Retirar parte de la capa del suelo para transformar el perfil de la tierra, de
acuerdo con los requisitos del proyecto de ingenieria estipulado.

- Trasladar cualquier tipo de materiales.

- Cargar y descargar materiales de construccion.

- Preparacion del terreno.

Principalmente la utilizacién de las maquinarias de construccion esta designada en
mayor escala para grandes movimientos de tierras (ya sea en cielo abierto o en tlineles),
desplazamiento de materiales de gran peso y/o volumenes, en obras de ingenieria civil o en
proyectos de mineria. Entre la gran variedad de maquinarias de construccion que

comercializa la empresa, las de mayor importancia son las que se mencionan a continuacion:

- Apisonadoras.

- Camion volquete.

- Tracto camidn.

- Vibradoras de concreto.

- Auto hormigonera neumatica.
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- Cargador frontal.

- Raodillos vibratorios.

- Mezcladoras de concreto.
- Dumper minicargador.

- Torres de iluminacion.

- Planchas compactadoras.

El producto patrén de la empresa en estudio son las apisonadoras, también
conocidas bajo el nombre de bailarina de construccion y se trata de una maquina
compactadora, la cual proporciona una fuerza de impacto demasiado fuerte. Actualmente se
emplea para allanar y aplanar los caminos y pavimentos, asi como para construir carreteras y

son utilizadas principalmente en el area de la ingenieria civil.

Figura 10. Apisonadora.
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1.2.3.7 DAP del producto patron.

A continuacion, se presenta la trayectoria original del servicio prestado a lo largo
de la operacion, conocido como diagrama de analisis del proceso (DAP) con la finalidad de
ilustrar detalladamente la manera como se realiza el conjunto de actividades operativas

identificadas para cada unidad del producto patrén. El tiempo estd expresado en segundos.

T SIMBOLO

DESCRIPCION D™ (s unid) o[R[D E v Observaciones

Desestibar la mercaderia del vehiculo proveedor. 182 | x

Inspeccion visual del estado de la mercaderia. 125 X

Acondicionar la mercaderia. 317 ><

Trasladar la mercaderia para la revision documentaria. 10 | 240

La mercaderia espera a ser revisada con la documentacion de 245

recepcion.

Inspeccién documentaria de recepcion. 110

Traslado de mercaderia a almacén. 15 | 306

La mercaderia espera a ser inspeccionada por los almaceneros. 370

Inspeccién visual del estado de la mercaderia. 125

La mercaderia espera a ser registrada en el sistema. 270

Registro de los niUmeros de serie de la mercaderia. 90 T

Impresion y pegado de etiquetas a la mercaderia. 252 >‘(\

Traslado de la mercaderia a la zona de almacenamiento enracks. | 10 [ 240 \\

La mercaderia es almacenada. 318 |~x
Total 3513190 [ 040303 |03 |01

Figura 11 DAP original de la recepcion y almacenamiento.

La representacion del DAP sirvid para conocer aquellas actividades cuello de
botella, o que representan un excesivo tiempo de ejecucion. Las operaciones presentadas en
el DAP indican que el proceso para la recepcion y almacenamiento de un producto se tarda
aproximadamente, mas de una hora, esto es debido a que usualmente la mercaderia tiene un
tiempo de espera para ser atendida prolongado, ya que no existe una programacion definida

ni adecuada, que genera que se amontonen las cargas en almacén y no se puedan realizar las
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operaciones en un tiempo prudente. Del mismo modo, también influyen las inspecciones que

se realizan previamente a su ingreso a almacén.

DESCRIPCION D (m)]| T (s/unid) o) :IMB.OL: v Observaciones
Traslado hasta almacén para extraccién de mercaderia. 15 304 /(
Seleccion y extraccion de la mercaderia solicitada. 347
Traslado de mercaderia hasta la zona de inspeccion. 15 304 \
Inspeccion visual del estado de la mercaderia y cantidad solicitada. 155 ><
Traslado de la mercaderia a zona de preparacion de pedidos. 7 203
Mercaderia en espera a ser preparada segun pedido. 517
Colocacion de mercaderia en paletas segun pedido. 338
Traslado de pedidos a zona de expedicion. 15 304
Inspeccion visual del estado de pedidos. 135
Traslado a la zona de rotulacion de mercaderia. 5 102
Rotulacion de mercaderia de acuerdo al destino. 84
Traslado de pedidos rotulados a zona de revision documentaria. 10 235
Pedido en espera en zona de revisién documentaria. 492 x\
Inspeccion documentaria de expedicion. 795 X
Traslado del pedido hacia zona de expedicion. 10 235
Estiba de pedidos al medio de transporte. 210

Total 4760 | 04]07|02]03] 01

Figura 12 DAP original de la extraccion, preparacion y expedicion de pedidos.

Se pudieron disminuir los tiempos para las operaciones de extraccion, preparacion
y expedicion de pedidos a través de la programacion correcta de despachos y teniendo la
informacion necesaria a tiempo, asi como con la implementacion de las 5s, ya que el orden de
los anaqueles fue el adecuado y se pudo encontrar la mercaderia con mayor facilidad

reduciendo tiempo y esfuerzos de parte del personal.
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1.2.3.8 Indicadores de gestion.
Para el calculo de los indicadores se recopil6 informacion desde el mes de agosto

del 2018 hasta julio del 2019.

Indicador de tiempo.

Nivel de cumplimiento del tiempo estimado de despacho.

Para el calculo de este indicador se ha considerado la relacion entre el tiempo (en
horas) programado o estimado para la realizacion de los despachos y el tiempo (en horas) real
utilizado para la ejecucion de los despachos del mes. Se obtuvo como resultado de los 12
meses estudiados, un promedio del 84.92% del cumplimiento del tiempo programado para los
despachos. Si bien el resultado no indic6 una deficiencia significativa, fue necesario
mejorarlo debido a su importancia y repercusion en la eficiencia de la gestion logistica en la
empresa. Este indicador fue planteado para el logro de un mayor control y mejor
programacion de los tiempos de despacho, para que se llevaran a cabo de manera mas
eficiente, es decir, con menos errores, con menores demoras y en la busqueda de prever de
manera adecuada todos los recursos que se necesitaran para la ejecucion de las entregas, asi
como también para evitar incumplimientos, mejorando de esta manera no solo el indicador en

si mismo, si no la gestion logistica en la empresa y la satisfaccion del cliente.

Indicador de servicio al cliente.

Nivel de cumplimiento entregas a tiempo.

Este indicador midié qué tanto cumplia la empresa con el tiempo de entrega del
pedido pactado con el cliente, es decir si la empresa hacia llegar el pedido del cliente, hasta
¢l, en el tiempo acordado entre ambas partes. Este indicador es de suma importancia, ya que
su cumplimiento es parte esencial de la credibilidad de la empresa, asi como de la busqueda

de los mas altos estandares de calidad y permite a la organizacion diferenciarse frente a la
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competencia. El resultado que se obtuvo de los 12 meses en estudio fue de un 95.61%. Es de
vital importancia que cada uno de los pedidos lleguen hasta su destino bajo las medidas
estipuladas, por lo que el incumplimiento debe darse inicamente por factores externos como
desastres naturales o problemas climatologicos. Esto requiere un trabajo en equipo y la
blsqueda constante de que el proceso logistico de la empresa se lleve a cabo con el menor
margen de error posible. Al lograr la mejora de este indicador, se mejor6 también la imagen

empresarial en el mercado, y la satisfaccion del cliente.

Nivel de cumplimiento de despacho.

Este indicador fue representado por la relacion entre los pedidos realizados por
parte de los clientes en un periodo y el cumplimiento de entrega de los mismos, dentro o
fuera del tiempo pactado. Es decir, si llega a realizarse la entrega del pedido o no. Ha
sucedido que las ventas no terminan por llevarse a cabo, ya sea por la demora excesiva en su
entrega, o porque no se tiene la disponibilidad de productos, entre otros motivos. Esta
situacion ha representado un promedio del 94.99% de los 12 meses estudiados. Esta
oportunidad de mejora se abordé dentro del proyecto, buscando la mejora del indicador y a la
vez, que deje de existir la pérdida de ventas, incrementando los ingresos de la empresa, la
imagen y la seriedad de la misma con la que es percibida en el mercado, como también la

satisfaccion y fidelidad del cliente en cuanto al servicio brindado.



44

Indicador de calidad

Nivel de entregas perfectas.

Este indicador midio6 la cantidad de 6rdenes que fueron atendidas perfectamente por
la empresa. Cabe resaltar que una orden es considerada como atendida de manera perfecta
cuando los productos son entregados en perfectas condiciones fisicas al cliente. Se obtuvo
como resultado del analisis de los 12 meses en estudiados, un promedio del 94.57% de
entregas perfectas. En el andlisis de este indicador fue necesario hacer la distincion del
motivo por el cual el producto no llegé en perfecto estado, ya que pudo ser por motivos de
responsabilidad externa o interna, como puede darse en distintos momentos del proceso, ya
sea por un mal packing, por problemas en el transporte, etc. La mejora de este indicador fue
importante, no solo porque su cumplimiento aport6 confiabilidad por parte de los clientes
hacia la empresa, sino porque las entregas no perfectas generan sobre costos, ya que vienen
acompafiadas de gastos adicionales, por devoluciones, reclamos, nuevos envios, ademas de
gastos de horas de personal corrigiendo los errores y problemas generados. Como se sabe es

mas caro corregir un error, que no haberlo cometido.

Nivel de entregas en cantidades exactas.

Este indicador permitié conocer el nivel de cumplimiento en lo que a cantidades
concierne de los pedidos despachados por la empresa. Se debe tener en cuenta que la entrega
es completa cuando todos los articulos se envian en las cantidades solicitados por los clientes.
Se obtuvo como resultado el 92.51% de eficiencia promedio de los 12 meses estudiados,
segun el criterio anteriormente mencionado. El incumplimiento de este indicador se ha dado
en algunas ocasiones porque no se tuvo la disponibilidad en cantidad suficiente de productos
que un cliente solicita, provocando que busquen lo faltante en otras empresas, o que no

deseen realizar ninguna compra y busquen aquella empresa que les pueda vender lo que
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requieren completamente. Esto provocd que se pierdan ventas y a la vez clientes, por lo que
fue importante darle una solucion a este problema. Se plantearon mejoras como la
implementacion del prondstico de la demanda y los stocks de seguridad, que permitieron
contar con las cantidades adecuadas, eliminando en su mayoria los casos en los que no se

pudo cumplir completamente con el requerimiento de los clientes.

Nivel de calidad de los pedidos entregados.

Se considero que el pedido entregado ha sido de buena calidad cuando cumple dos
requisitos: el envio de los productos con las especificaciones exactas requeridas por el cliente
y en la cantidad exacta solicitada. Se obtuvo como promedio, un 91.12% de los 12 meses

estudiados.

Es importante el cumplimiento de estos dos requisitos ya que de ellos
principalmente depende la satisfaccion que tenga el cliente, por lo tanto, la confianza e
imagen con la que es percibida la empresa en el mercado. Al ofrecer un servicio de calidad,
se consigue tanto que los clientes con los que ya se cuenta se fidelicen con la empresa, como

atraer nuevos clientes, incrementando las ventas y los ingresos.
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Indicador logistico total.
A continuacion, se evidencia la situacion previa al proyecto del desempefio

logistico en conjunto, a través de todos los indicadores anteriormente evaluados.

Tabla 4

Indicador logistico total.

INDICADORES LOGISTICOS

Nivel de calidad de los pedidos entregados 91.12%
Nivel de entregas perfectas 94.57%
Nivel de entregas en cantidades exactas 92.51%
Nivel de cumplimiento de despachos 94.99%
Nivel de cumplimiento entregas a tiempo 95.61%
Nivel de cumplimiento del tiempo estimado de despacho 84.92%
INDICADOR LOGISTICO TOTAL 61.48%

Se obtuvo como resultado un 61.48% de eficiencia del desempefio logistico, lo que
permitié evidenciar que habia puntos débiles por mejorar, ya que la idea es que se cumpla
con los requerimientos y satisfaccion del cliente, lo que se consiguié inicamente con la

mejora del desempefio logistico de la organizacion, por ser su actividad core.

Al analizar los indicadores, se pudo ver que la menor eficiencia se daba en los
tiempos de los despachos, ya sea porque eran mal estimados o porque existian factores que
generaban retrasos, como fue el bajo desempefio laboral, generado por un mal clima laboral,
la falta de programacion adecuada, el desorden en el almacén que no permitia el adecuado y
facil acceso a los pedidos por despachar, etc. Esto se diagnosticdé con mayor detalle en el
desarrollo del proyecto, en el cual también se propusieron e implementaron planes de accion

para atacar las oportunidades de mejora.
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1.3 Formulacion del Problema
(Mejorara el desempefio logistico de la empresa Eximport Distribuidores del Peru

S.A. implementando un plan de mejora continua basado en PHVA?

1.3.1 Problema principal

Bajo desempefio logistico en la empresa Eximport Distribuidores del Peri1 SA.

1.3.2 Problemas secundarios

- Deficiente gestion estratégica.
- Deficiente gestion de procesos.
- Inadecuado desempefio laboral.

- Ineficiente gestion de operaciones.

Inadecuada gestion de la calidad.

1.4 Objetivos del Proyecto

1.4.1 Objetivo general

- Mejorar el desempeiio logistico en la empresa Eximport Distribuidores del Pera

SA utilizando la metodologia PHVA.

1.4.2 Objetivos especificos

- Mejorar la gestion estratégica.

- Implementar la gestion por procesos.
- Mejorar la gestion de operaciones.

- Mejorar la gestion de calidad.

- Mejorar el desempeiio laboral.
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1.5 Importancia de la investigacion

El presente proyecto tuvo como finalidad la mejora del desempefio logistico en la
empresa Eximport Distribuidores del Pert S.A, a través de la implementacion de una
propuesta de mejora continua basada en la metodologia PHVA. Tuvo gran importancia ya
que a través de este se logro identificar las oportunidades de mejora y se plantearon planes de
accion enfocados en los procesos logisticos de la empresa, buscando que la empresa tenga
niveles mas altos de rentabilidad; y que se implante la cultura de mejora continua, con la
finalidad de lograr mantener aquellos beneficios de manera continua y que sean extendidos

progresivamente en toda la organizacion.

El proyecto también permitié un mejor desempefio de los trabajadores, gracias a
que se definieron de manera correcta las funciones, los procedimientos ¢ indicadores de
gestion como herramientas para el control continuo del desempefio, asi como se busco
disminuir todo lo posible las rupturas de stock, que traen como consecuencia que la empresa
deje de ganar montos significativos por la pérdida de ventas ocasionadas también por

demoras excesivas en las entregas.

1.6 Viabilidad de la investigacion

1.6.1 Viabilidad técnica

El proyecto fue viable de manera técnica ya que el problema del deficiente
desempefio logistico de la organizacion, era facilmente perceptible y tanto los jefes de las
areas como la gerencia tenian conocimiento de este, por ende, la empresa tuvo toda la
predisposicion de brindar la informacion para el planteamiento de la mejora y su posterior
implementacion, con el objetivo de mejorar ademas de lo anteriormente mencionado, la

satisfaccion del cliente y el grado de competitividad de la empresa. Ademas, pese a que no
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todos los colaboradores estaban correctamente capacitados, son profesionales y tienen
experiencia en lo que hacen, lo que asegurd que contaban con las nociones suficientes para el

correcto desempefio de la propuesta de mejora que se implemento.

1.6.2 Viabilidad econémica

La implementacion de la propuesta del presente proyecto de investigacion, busco la
disminucion de costos en la organizacion, asi como también un incremento en el margen de
sus ganancias, a través de la puesta en marcha de los planes de mejora, 1o que es beneficioso
econdmicamente para la empresa estudiada. Ademas, fue viable econdmicamente ya que no
generd costos mayores a la empresa, debido a que la propuesta se basé principalmente en el
manejo de indicadores y la mejora de los procesos logisticos de la misma, lo que se desarrolld

COn recursos propios.

1.6.3 Viabilidad social

La implementacion de la propuesta busco como resultado ademas de un incremento
en el rendimiento de la empresa y la reduccion de costos, una mejora en el desempeiio de los
colaboradores, ya que se definieron procedimientos de trabajo, lo que ocasiond que €stos
comprendan de forma mas clara sus funciones y actividades. La propuesta ademas incluyo la
blisqueda de un mejor clima laboral, de capacitaciones periddicas, buenas condiciones de
trabajo y seguridad. Ademas, se pudo cumplir con la atencion adecuada y oportuna a los

clientes para su mayor satisfaccion y fidelidad con la empresa.

1.6.4 Viabilidad operativa

El proyecto fue operativamente viable ya que existié predisposicion tanto de la
directiva como de los colaboradores en su implementacion, ademas mostraron interés en

mejorar el desempefio de la empresa y de su propio trabajo, el cual se pudo percibir desde un
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inicio en las conversaciones que se han llevado a cabo como parte del diagndstico inicial y
durante las implementaciones realizadas. El proyecto no afect6 a las actividades cotidianas de
la empresa, inicamente se busco recaudar la informacion necesaria a través de
documentacion y observacion directa, siempre buscando no afectar el desempefio normal de

la empresa.
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Capitulo II: Marco Tedrico

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Caso 1:

PROPUESTA DE MEJORA EN LA GESTION DE ABASTECIMIENTO Y

COMPRAS EN LA EMPRESA IMPORTADORA JET IMPORT S.A.C

En el trabajo de investigacion de (Ancco Chiclla, 2015) se tuvo como objetivo
principal mejorar la gestion del abastecimiento, manejo, distribucion y comercializacion de

productos de la empresa Importadora Jet Import SAC.

2.1.1.1 Analisis de la situacion previa al proyecto.

Los problemas principales que se diagnosticaron fueron:

1. Proceso de abastecimiento ineficiente, principalmente la falta de método
para decidir cuando y con cuanto se debe reabastecer el stock.

2. Existen productos dafiados, por problemas en el almacenamiento y su
gestion.

3. Mala ubicacion de mercaderia, lo que genera pérdidas y retrasos en el

proceso de distribucion.

2.1.1.2 Implementacion.

Se implementaron distintas herramientas y practicas que estan sujetas a la mejora
continua PHVA, estas fueron: sistema de manejo de inventarios y planificacion de la
demanda (MRP), el analisis ABC, el Kardex como herramienta principal para la gestion del

almacén e inventarios.
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2.1.1.3 Conclusiones.

La empresa logré una mejora en el planeamiento de sus recursos, a través del
pronostico de ventas, la compra de mercaderia, el manejo de inventarios, lo que gener6 una
mejora significativa ya que se dejo de hacer prondsticos de manera empirica y con alto
margen de error, ademas el manejo de inventarios ya no necesita tanta interaccion manual

gracias a la implementacion del Kardex.

En lo econdmico, a través del analisis financiero se concluy6 que con una tasa de
interés de 15.00% los resultados muestran que la propuesta de mejora es viable
econdmicamente, incluso el escenario pesimista generd ganancias a la empresa ya que el
VAN y el TIR arrojan cifras que evidencian un retorno de la inversion siendo rentable el

proyecto de mejora.
2.1.2 Caso 2:

PROPUESTA DE MEJORA EN UN OPERADOR LOGISTICO: ANALISIS,
EVALUACION Y MEJORA DE LOS FLUJOS LOGISTICOS DE SU CENTRO DE

DISTRIBUCION.

En el trabajo de investigacion de (Aldave, 2012), se tuvo como objetivo principal la
optimizacion de los flujos logisticos, la utilizacion de recursos y la eficacia de los procesos
dentro del centro de distribucion de un operador logistico, para disminuir costos y mejorar el

servicio proporcionado.

2.1.2.1 Analisis de la situacion previa al proyecto.
Los puntos que representaban la principal problematica en el centro de distribucion
en estudio son: baja flexibilidad de los proveedores de servicios de distribucion, la falta de

estandarizacion de servicios, el uso ineficiente de las tecnologias de la informacion,
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inadecuada planificacion y control de pedidos, no se realizaban los inventarios correctamente,
el almacenamiento se daba en condiciones inadecuadas, y habia alta rotacion de personal (lo

que generaba mayores tiempos por curva de aprendizaje).

2.1.2.2 Implementacion.

Se realizo el redisefio de los flujos logisticos, ademas de la aplicacion del analisis
ABC para distribuir eficientemente los productos en los racks para su manejo fisico, asi como
también se pudo identificar qué productos deben estar mejor custodiados por ser de mayor
valor, ademas se implemento el slotting, reubicacion de productos, control de stocks y el

picking.

2.1.2.3 Conclusion.
Se logré demostrar que lo principal es una adecuada catalogacion de los productos,
a través del analisis A, B, C, y también un correcto andlisis de los procesos, como punto de

inicio para la ejecucion de las demas propuestas de mejora.

En el ambito econdmico, gracias a la implementacion de las mejoras propuestas se
logr6 una disminucion del 45,53% en el costo de los servicios ofrecidos respecto a como se
realizaban inicialmente los mismos. Los ahorros obtenidos han permitido que la inversion
inicial de S/. 788°568,18 que era necesaria para la introduccion de las mejoras tengan un
periodo de recupero de 16 meses, después de los cuales la empresa incrementd su

rentabilidad.

2.1.3 Caso 3:

IMPLEMENTACION DEL CICLO DE MEJORA CONTINUA DEMING PARA
MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD EN EL AREA DE LOGISTICA DE LA EMPRESA DE

CONFECCIONES KUYU S.A.C. LIMA-2016.
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En el trabajo de investigacion de (Arellano & Antonio, 2016),se tuvo como
objetivo principal determinar como el implementar el ciclo PHVA mejoraria la productividad

logistica en la empresa en estudio.

2.1.3.1 Analisis de la situacion previa al proyecto.

La problematica principal radico en la demora de despachos, lo que desencadenaba
que las entregas no se dieran en el tiempo pactado con el cliente. Esto ocurria ya que existian
demoras en el proceso de obtencion de materia prima y en el abastecimiento de insumos para
la produccion, detectandose como causa principal la carencia de un plan de gestion de

compras y el manejo de Kardex.

2.1.3.2 Implementacion.

Procedieron a implementar el plan de gestion de compras y el uso del kardex,
atacando asi los problemas principales y evitando compras innecesarias incluyendo
importaciones que generaban demoras y costos extras.

2.1.3.3 Conclusion.

Finalmente, se pudo afirmar que la implementacion del ciclo PHVA es favorable
para la empresa, evidenciandose en que, en la situacion previa a su implementacion, el
porcentaje de reclamos era de 86.67% y el de cumplimiento era de 13.33%, y posteriormente

se lograron resultados de 40.00% y 60.00% respectivamente.

Ademas, se logré un incremento en la eficacia, eficiencia y productividad en

6.25%, 8.40% y 16.80% respectivamente.
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2.2 Bases tedricas

La informacion que se presenta a continuacion, establecid los conceptos basicos

esenciales para la oportuna comprension del proyecto de investigacion, debido a que

proporcion6 una nocion total de cada tema que ha sido empleado progresivamente en el

presente proyecto de investigacion.

2.2.1 Metodologia de investigacion

2.2.1.1 Tipos de investigacion.

De acuerdo con Muifioz (2011) los tipos de investigacion presentan la siguiente

clasificacion:

Investigacion basica: denominada también investigacion pura, cientifica,
tedrica o fundamental y tiene como objetivo analizar y esclarecer hechos,
asi mismo pretenden generar conocimientos cientificos para el desarrollo de
nuevas teorias, fortalecer, contradecir o transformar las ya existentes, sin
buscar con ello utilidad o lucro alguno.

Investigacion tecnoldgica: es aquella que aplica un grupo de técnicas,
procesos y conocimientos, que se emplean para disefiar y construir
componentes que ayudaran a la satisfaccion de las necesidades de la
sociedad. Tiene como finalidad el bienestar, la comodidad y el
mejoramiento de la calidad de vida de un grupo de personas a través de la
innovacion tecnologica y otras especialidades de ingenieria.
Investigacion aplicada: llamada también investigacion aplicada
fundamental, practica o empirica y es aquella que se distingue por aplicar

los conocimientos que resultan de la investigacion tedrica para dar solucion
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a problemas de indole tecnologico, empirico y practico para el progreso y
provecho de los grupos productivos de bienes y servicios de la sociedad.

- Investigacion educativa: se refiere a la agrupacion de actividades
profesionales que realiza un equipo colegiado de educadores, investigadores
y/o especialistas en diferentes temas y areas. Tiene como proposito
fortalecer la practica pedagogica para redisefar las herramientas de
ensefianza-aprendizaje, formar modelos educativos, tacticas, proyectos y
programas de estudio.

- Investigacion de caso practico: es aquella que hace connotacion a los
trabajos de investigacion realizados por los estudiantes, en los cuales
plantean el estudio, asi como su andlisis y desarrollo respectivo de un caso
real mediante la aplicacion de métodos, instrumentos y procedimientos de

una metodologia de investigacion especifica.

2.2.1.2 Niveles de investigacion.
De acuerdo con Carrasco (2005) los niveles de investigacion tienen la siguiente

clasificacion:

- Investigacion exploratoria: denominada también etapa de reconocimiento del
terreno de la investigacion y en la cual se delimita el problema, el proposito y
fines del estudio, a través de la recopilacion de informacion.

- Investigacion descriptiva: es aquella que hace énfasis sobre las caracteristicas,
propiedades, cualidades tanto internas como externas y rasgos fundamentales
de los acontecimientos y fendémenos de la realidad, en un momento y periodo

especifico y determinado.
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- Investigacion explicativa o causal: este tipo de estudio nos posibilita entender
por qué un hecho o fendmeno de la realidad tiene tales y cuales caracteristicas,
propiedades, peculiaridades, etc. Aqui el investigador conoce y da a conocer
las causas o principios que han ocasionado el origen de la existencia y
naturaleza del hecho en estudio.

- Investigacion experimental: es aquella investigacion que se desarrolla después
de conocer las particularidades y las causas del hecho bajo estudio. En este
nivel se administra un sistema nuevo, modelo, procedimientos, métodos o
tacticas para mejorar y corregir la situacion problematica que han dado origen
al estudio de investigacion.

2.2.1.3 Modalidad de investigacion.

Segun Muiioz (2011) existen tres tipos de modalidades, tales como:

- Investigacion documental: las investigaciones de esta clase por lo habitual son
teodricas, abstractas y poco susceptibles de demostracion. Su proposito es
obtener los antecedentes necesarios para la investigacion de estudio.

- Investigacion de campo: para la realizacion de este tipo de trabajos, tanto el
levantamiento de informacion como el analisis, las demostraciones, la
argumentacion de los conocimientos y la ejecucion de los métodos empleados
para lograr conclusiones tienen lugar directamente en el entorno donde se
desarrolla el hecho bajo estudio.

- Investigacion combinada: es aquella que tiene como objetivo estabilizar las
clases de investigaciones documentales y de campo para corroborar y

completar los resultados obtenidos.
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2.2.2 Centro de distribucion logistica

Segun CEPAL (2009) son instalaciones que funcionan como almacén y estan
orientadas esencialmente a la gestion del flujo de existencias hacia el usuario final y del
inventario asociado. Asi mismo, pueden involucrarse en este tipo de establecimiento una o
varias empresas, sin que esto involucre precisamente una integracion de sus operaciones.

Todos deben contar minimamente con las siguientes infraestructuras:

- Patio de maniobras.
- Muelle de carga y descarga de mercaderia.
- Area de almacén (estanterias).
2.2.2.1 Zonas operativas de un centro de distribucion.
De acuerdo con Arrieta (2012) las zonas operativas dentro de un centro de

distribucion se pueden clasificar de la siguiente forma:

a) Zona de cargay descarga: son de distintas clases y varian segun el medio de
transporte que se utilice. Estas zonas se presentan en dos categorias:
integradas o independientes con respecto al centro de distribucion.

b) Zona de recepcion y control: aqui las mercaderias son almacenadas durante
un tiempo hasta que pasen por un doble proceso: categorizacion y control de
calidad. Para obtener un mayor rendimiento es recomendable proveer a esta
zona de la holgura e independencia necesaria, asi como de medios
informaticos para una optima productividad.

c) Zona de almacenamiento: es el eje fundamental del centro de distribucion y
las infraestructuras deben poseer anaqueles y medios de manipulacion

apropiados con la finalidad de conseguir la mayor productividad. Asimismo,



59

deben obedecer a dos requisitos de operatividad: capacidad de
almacenamiento y facilidades para el picking.

d) Zona de preparacion de pedidos: no es indispensables en todos los
almacenes, solamente en aquellos en donde la unidad de envio al usuario
final es distinta de la del almacenamiento. Las zonas de picking pueden
permanecer incorporadas en la zona de almacenaje (picking en estanteria) o
pueden estar en zonas apartadas y definidas (picking manual).

e) Zona de expedicion: abarca aquellas actividades como por ejemplo el
embalaje, etiquetado de destino y corroboracion de la mercaderia solicitada
por los clientes o sencillamente de la consolidacion de pedidos o agrupacion
de los productos ya preparados para su posterior envio a cada uno de los
usuarios.

f) Zona de oficinas: puede ubicarse cerca al almacén o en un nivel mas alto, con
una vista panoramica de toda la zona de almacenaje y colindantes a las zonas
de expedicion y/o de carga/descarga.

g) Zonas especiales: son aquellas zonas dimensionadas para las devoluciones de
los productos solicitados y/o para el mantenimiento de los equipos de
manipulacion.

2.2.2.2 Procesos dentro de un centro de distribucion.

Segun Arrieta (2012) hay una gran variedad de flujos logisticos que se llevan a
cabo dentro de un centro de distribucion, no obstante, usualmente se clasifican en tres tipos:
procesos inbound o de entrada, procesos administrativos y por ultimo procesos outbound o de

salida.
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- Procesos inbound.

Son aquellos procesos relacionados con el arribo, descarga y almacenamiento de la

mercaderia en el centro de distribucion que a su vez involucran:

a)

b)

d)

Notificacion de llegada y atencion de vehiculos: es indispensable determinar
cual sera el mejor método para la atencion de las unidades vehiculares, el
procedimiento mas frecuente es el uso de colas y se centra en el primero en
llegar es el primero en ser atendido (sistema FIFO).

Descarga de vehiculos: posteriormente a la obtencion de los datos de las
unidades vehiculares que seran atendidos (tipo de mercaderia, clases de
empaque, prioridad, etc.), se debe establecer un sistema de descarga que sea
el mas apropiado para los productos que se van a descargar y segun la clase
de camioén que se esta atendiendo.

Cross-docking: es un método de consolidacion y organizacion de pedidos de
la mercaderia obtenida de diversos proveedores para posteriormente ser
enviados hacia los clientes o puntos de venta sin la necesidad de ser
almacenados.

Put-Away: una vez que se haya descargado el camion, se procede a registrar
el ingreso de la mercaderia al centro de distribucion, asi como destinar la
ubicacion que le corresponde a cada uno de los productos dentro del
almacén.

Slotting: se refiere al modo estratégico en que los departamentos de logistica
de las organizaciones distribuyen la mercaderia a lo largo de todo el almacén,
con la finalidad de optimizar la eficiencia y la productividad de todas las

actividades que intervienen. Para ello se debe tomar en cuenta los factores:
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caracteristicas del producto, rotacion, prondsticos de ventas, estacionalidad

entre otros.

- Procesos administrativos.

Abarcan aquellos procesos que se efectian al interior del centro de distribucion y
en los cuales no comprenden los ingresos ni salidas de la mercaderia. A su vez se clasifican

en:

a) Conteo ciclico: se realiza un conteo del inventario que se encuentra
fisicamente en el centro de distribucion logistica y posterior a eso, se hace
una comparacion con el inventario registrado en ese momento.

b) Politicas de reabastecimiento: estas politicas tienen como finalidad definir
qué criterios o factores se deben emplear para adquirir nuevamente el stock
de cada producto especifico.

¢) Administracion del personal: se debe tener en cuenta al personal que trabaje
de la forma mas eficiente y productiva, esto se logra a través de la correcta
distribucion de la carga de trabajo con el propdsito de minimizar los tiempos
muertos y de esta manera aprovecharlos en otros tipos de actividades mas

importantes.

- Procesos outbound.

Son todos los procesos concernientes con los egresos y carga de las mercancias que

se expiden del centro se distribucion.

a) Ordenes de despacho: la gestion de las solicitudes de pedido y 6rdenes de

despacho poseen un gran efecto en el servicio al cliente, es por ello que
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necesitan ser atendidas seglin sus prioridades y planificarlas correctamente
para ser repartidas en el tiempo establecido.

b) Recoleccion/Extraccion: se refiere a la actividad de recolectar la mercaderia
de una solicitud de pedido para luego ser despachada. La extraccion de los
articulos se puede realizar en pallet, para ello se utiliza un equipo de
manipulacion (montacargas) para su transporte.

c) Preparacion de carga: cuando los pedidos se encuentren listos, se procede a
prepararlos para ser cargados en la unidad vehicular que los despachara. En
este proceso las actividades que intervienen son el acondicionamiento de la
mercaderia en los pallets, registro de las transacciones de expedicion,
asignacion de la puerta para la carga del camion, etc.

d) Carga de vehiculo: luego de tener todas las expediciones de los productos se
necesita establecer un método de carga para la unidad vehicular que
procederd a realizar la entrega respectiva con la mercancia solicitada.

e) Administracion de envios: una vez que se ha terminado de cargar la unidad
vehicular y despachada la mercancia, es recomendable tener la informacion
necesaria sobre todos los envios realizados.

2.2.3 Mejora continua

La mejora continua es consecuencia de una manera sistematica de gestionar y
mejorar los procesos, identificando las restricciones o causas, originando nuevos
pensamientos y proyectos de mejora, a través de la ejecucion de planes, analizando y
aprendiendo de los resultados alcanzados, ademas estandarizando los efectos positivos para
proyectar y poder asi controlar el nuevo nivel de desempefio. Para llevar a cabo el

mejoramiento continuo de un proceso se requiere de una metodologia o la sistematizacion de
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pasos organizados que suministren una vision global de aquello que se desea mejorar.

(Gutiérrez, 2010)

2.2.4 PHVA - ciclo de Deming

Denominado también ciclo de Deming o ciclo de Shewhart es una metodologia de
gran utilidad que sirve para organizar y efectuar proyectos de mejora de la calidad y la
productividad en cualquier nivel jerarquico en una empresa. En este ciclo se desenvuelve de
manera objetiva y profunda un plan (planear), el cual es aplicado en pequefia escala o sobre
una investigacion (hacer), después se analiza si se consiguieron los resultados esperados
(verificar) y por ultimo se actia en consecuencia (actuar), tomando decisiones y acciones

adecuadas para mejorar de manera continua el desarrollo de los procesos. (Gutiérrez, 2010)

2.2.5 Gestion estratégica

La gestion o administracion estratégica es la manera de unificar las politicas,
objetivos y metas de una organizacion que al mismo tiempo establece el orden de las
actividades que se buscan desarrollar. Una apropiada administracion estratégica planteada
ofrece estructura y a su vez permite designar los recursos de una organizacion priorizando en
base a los atributos y deficiencias intrinsecas, para conseguir una situacion factible, asi como
precaver los potenciales cambios en el medio ambiente donde la organizacion realiza sus
operaciones y tener a disposicion las contramedidas esenciales para neutralizar las acciones

inesperadas de los adversarios de la estrategia. (Torres, 2014)

2.2.5.1 Modelo efectivista.
Este modelo estad compuesto por el planeamiento estratégico, el balanced scorecard
y la gestion por competencias. El orden determinado para su puesta en marcha debe iniciar

con la evaluacion de la vision, mision y los valores corporativos, posteriormente se debe
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realizar el analisis de factores externos e internos, seguido de la evaluacion de las matrices de
combinacion, la formulacion de objetivos estratégicos, el desarrollo del balanced scorecard y
a través de la evaluacion 360° el desarrollo de la gestion por competencias. (Bocangel

Weydert, 2013)

2.2.5.2 Planificacion estratégica.

La planificacion estratégica se describe como el pilar con la que toda organizacion
debe disponer y fundamentarse para la toma de decisiones y planteamiento de propositos. Es
decir, se centra en el proceso de analizar el presente con lo que la empresa quiere lograr en el
futuro, mediante la reflexion y razonamiento estratégico con la finalidad de lograr una
organizacion mas competitiva y al mismo tiempo cumpla con las expectativas establecidas

por los diferentes grupos de interés o stakeholders. (Sainz, 2012)

2.2.5.3 Analisis estratégico.

El analisis estratégico es un procedimiento que se emplea para la realizacion del
diagnostico del entorno de la organizacion con la finalidad de determinar estrategias para
conseguir los propoésitos previamente establecidos a través del uso de método y recursos que

resultan necesarios para su implementacion. (Martinez y Milla, 2005)

2.2.5.4 Mision.

La mision se fundamenta en el enfoque presente de la organizacion y responde a las
preguntas de quiénes somos y qué hacemos. Asi mismo, nos detalla de manera general sus
competencias, su perspectiva al cliente y sus actividades. En resumen, es el motivo por el
cual subsiste la empresa, lo que resulta imprescindible para delimitar las estrategias y plantear
objetivos. Se debe tener en cuenta que la mision debe ser lo suficientemente definida para

estipular el verdadero giro de negocio de la organizacion. (Davalos, 2016)



65

2.2.5.5 Vision.

La vision de una organizacion es un mapa de su futuro que proporciona detalles
concretos con respecto a su tecnologia y acerca de su perspectiva al usuario final, los
mercados que anhela conseguir, las capacidades que planea desarrollar y la clase de
organizacion en que se aspira transformar. Una vision definida es una condicion previa para
lograr un liderazgo estratégico efectivo. En este punto se debe establecer cuales son las
necesidades de los clientes que se plantea satisfacer, qué clase de mercado a largo plazo se

pretende dominar y qué tipo de organizacion se desea ser. (Davalos, 2016)

2.2.5.6 Objetivos.

La finalidad de establecerse objetivos es convertir los lineamientos de la vision
estratégica y de la mision de la organizacion en indicadores claves de desempeiio, en
resultados y consecuencias que la empresa ansia alcanzar. Juegan un importante rol en la
definicion de las metas de desempefio, asi como en los resultados y logros que anhela
alcanzar. También actian como parametros para estimar el progreso y desempefio de la

organizacion. (Davalos, 2016)

2.2.5.7 Balanced scorecard.

Denominado también Cuadro de Mando Integral (CMI) y se trata de una
herramienta que posibilita a las organizaciones puedan analizar las estrategias a partir de
cuatro perspectivas: desempefio financiero, enfoque en el cliente, procesos internos de

negocio y aprendizaje y crecimiento. (Loayza, 2014)

De la misma manera para Kaplan y Norton (2009) se trata de un instrumento de
administracion de organizaciones que expone perennemente cuando una empresa y sus

colaboradores consiguen los resultados previamente propuestos por el plan estratégico.
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Asimismo, ayuda a las compaiiias a expresar los objetivos e iniciativas indispensables para el

cumplimiento con la estrategia.

Los propositos y métricas del Balanced Scorecard proceden de las estrategias
establecidas y de una vision futura de la organizacion. Este sistema tiene como finalidad
controlar y administrar el planeamiento estratégico, asi como también efectuar un

seguimiento permanente de su implementacion. (Choque, 2015)

2.2.5.8 Matriz EFI/EFE.

La matriz de evaluacion de factores internos (MEFI) permite sintetizar y evaluar las
fortalezas y debilidades primordiales de la organizacion. También proporciona una base para
reconocer relaciones entre las distintas areas. Las organizaciones que obtienen valores

ponderados inferiores a 2.50 son internamente débiles. (D’Alessio, 2014)

Por otro lado, la matriz de evaluacion de factores externos (MEFE) tiene como
finalidad realizar una lista concreta y especifica de oportunidades que podrian conseguir
beneficios a la organizacién y amenazas que deben prevenirse. La matriz EFE ayuda a
resumir y al mismo tiempo evaluar la informacioén conseguida en el anélisis PESTE para
después cuantificar los resultados obtenidos. Las organizaciones que consiguen un promedio

de 4.00 refleja que la empresa esta reaccionando exitosamente. (D’ Alessio, 2014)

2.2.5.9 Mapa estratégico.

Un mapa estratégico proporciona una representacion visual simplificada de las
estrategias de una organizacion, las mismas que se encuentran relacionadas con los procesos
internos de ésta. De igual modo detalla el proceso de creacion de valor a través de un

conjunto de relaciones de causa y efecto entre los objetivos de las cuatro perspectivas del
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Balanced Scorecard. También sirve para que la organizacion tenga una idea clara y sepa

donde se encuentran y a donde deben conducir el negocio en el futuro. (Jiménez, 2006)

2.2.6 Gestion por procesos

Este tipo de gestion se encuentra enfocada al cliente, permite tener una vision y
mecanismos que consiguen mejorar el flujo de trabajo convirtiéndolo mas eficiente y
personalizandolo segun las exigencias de los usuarios. Se centra tanto en las areas internas
como externas de la organizacion. (Fernandez, 2012). Es decir, esta orientada a desarrollar
procesos que sean competitivos y con la capacidad de hacer frente ante cualquier cambio a
través de un control continuo, la mejora continua y la flexibilidad de la estructura con el fin

de que la organizacion alcance elevados niveles de eficiencia. (Navarro, 2016)

2.2.6.1 Caracterizacion de procesos.

Tiene como propdsito mostrar las relaciones que existen entre el proceso puesto en
practica con los demas procesos que se efectuan dentro de la organizacion. Del mismo modo
evalua las variables técnicas, econdomicas y humanas, asi como el procedimiento de trabajo
para detectar y resolver los problemas que surgen en el proceso, estableciendo oportunidades
de mejoras para convertirlos en mas eficientes y productivos. (Plasencia, Martinez y

Saavedra, 2007)

2.2.6.2 Mapa de procesos.

Un mapa de procesos es un diagrama que exhibe de manera visual aquellos
procesos que forman parte de la unidad funcional, asi como la relacion que coexiste entre
ellos. Del mismo modo le proporciona a la organizacion tener una perspectiva de como sus
operaciones estan relacionadas con los usuarios externos, proveedores y grupos de interés,

ofreciendo la oportunidad de mejorar la coordinacion entre ellos. (Martinez y Cegarra, 2014)



68

2.2.6.3 Cadena de valor.

La cadena de valor fue concebida por Michael Porter en su obra Competitive
Advantage: Creating and Sustaining Superior Performance y se define como un modelo
teorico que detalla la ejecucion de las actividades de una empresa que producen valor al

producto final.

Es la representacion conceptual de todas aquellas actividades que intervienen
dentro de un proceso productivo, que a su vez se clasifican en primarios y secundarios
(denominados también de apoyo). Tiene como objetivo principal el enfoque hacia el cliente y

establecer sobrecostos en los que incide el proceso de valor. (Pardo Alvarez, 2012)
2.2.7 Gestion de operaciones

2.2.7.1 Control de inventarios.

El control de inventarios se encarga de mantener la disponibilidad de todos
aquellos productos que la organizacion y los clientes requieren, esto involucra la
coordinacion de los departamentos de compras, manufactura y distribucion. Ballou (2005),
define a los inventarios como acumulaciones de componentes, provisiones, trabajo en
proceso, materias primas y productos terminados que se presentan en diferentes etapas a lo

largo del canal de produccion y logistica de una organizacion.

De acuerdo con Wild (2002) el control de inventarios tiene por finalidad garantizar
el correcto funcionamiento de las distintas operaciones y/o actividades de la empresa a través

de la optimizacion conjunta de los siguientes tres propositos:

- Servicio al cliente
- Costos de inventario

- Costos operativos
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La optimizacién en conjunto de estos propositos mencionados inicialmente
representa que no se debe indagar una mejora en cualquiera de ellos descuidando los otros,
debido a que los tres son igual de primordiales. Al procurar reducir los costos de inventario,
se incurrird en menores niveles de materiales en la organizacion, por lo que existe la
posibilidad que el grado de satisfaccion de los usuarios se aminore por los probables
agotamientos; al disminuir los costos operativos la gestion de los inventarios puede resultar a
ser insuficiente, lo que provoca procesos de informacion poco adecuados, asi como tiempos
de entrega extensos, repercutiendo del mismo modo en el servicio al cliente; y si inicamente
se enfoca en aumentar el servicio a los usuarios, los costos de inventario y los costos
operativos se deben incrementar, lo que ocasionaria que la rentabilidad de la organizacion se
vea afectada. Por lo expuesto anteriormente se debe buscar un punto de equilibrio con el fin
de satisfacer los tres objetivos sin afectar a los otros, la cual es una funcién importante de los

procesos de gestion de inventarios.

2.2.7.2 Prondsticos.

Segtn Zapata (2014) los prondsticos juegan un papel fundamental en el manejo de
los inventarios, ya que es importante que los administradores consideren los comportamientos
futuros de la demanda de los préximos periodos con el objetivo de asegurar la disponibilidad
de los productos dentro de la organizacion y estimulen los procesos involucrados con el
cumplimiento del nivel de servicio requerido. Los prondsticos son de gran ayuda ya que
proporcionan informacion para la planeacion a corto, mediano y largo plazo. Las
predicciones buscan entonces comprender la demanda futura de los usuarios, permitiendo a

las organizaciones anticipandose de esta manera a sus exigencias.

Los pronosticos se pueden clasificar de la siguiente manera:
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- Pronosticos cualitativos: son aquellos que se fundamentan en el
conocimiento de personas experimentadas, y que por ende tienen la
habilidad necesaria para realizar predicciones futuras, de acuerdo a sus
juicios. Este tipo de prondsticos son perfectos para aquellas situaciones
donde se cuenta con informacion insuficiente o simplemente sin ella.

- Pronosticos histdricos: este tipo de predicciones justifican su
funcionamiento en el analisis de informacion del pasado, es decir, datos
historicos claros y apropiados, con lo cual a través del empleo de
herramientas estadisticas es probable indicar un valor para un horizonte de

tiempo en el futuro.

2.2.7.3 Planificacion de la demanda.

Es aquella que se define como la combinacion de técnicas y acciones de calculos
indispensables para aprovisionar productos a uno o multiples centros de consolidacion o
almacenaje, teniendo como propdsito primordial mantener adecuados niveles de stock para

atender la demanda requerida por los diferentes usuarios en un periodo de tiempo establecido.

(Felipe, 2015)

La planificacion de la demanda se incorpora con la gestion de la produccion, de
abastecimiento, de inventarios y de la distribucion, con la finalidad de asegurar la satisfaccion
de los usuarios tanto internos como externos, a través de la agrupacion de cada uno de los
elementos de la cadena, definiendo una discrepancia radical con relacion a la perspectiva
tradicional, en el que estos mismos componentes no comparten ninguna clase de informacion.
Por lo mencionado anteriormente este proceso es de vital importancia para el buen
funcionamiento logistico de las organizaciones y al mismo tiempo produce un mejoramiento

de las operaciones. (Zuluaga, 2011)
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2.2.7.4 Indicadores logisticos.

Mora (2016) manifiesta que los indicadores logisticos son relaciones entre datos
numéricos y cuantitativos, los cuales son utilizados en la gestion logistica que posibilita
valorar el desempefio y el resultado en cada operacion. Abarcan los procesos de recepcion,
almacenamiento, inventarios, despachos, distribucion, facturacion y los flujos de informacion
entre los socios de negocios. Es imprescindible que toda organizacion desarrolle facultades a
través de la diligencia de los indicadores de gestion logistica con la finalidad de poder usar la

informacion obtenida de un modo oportuno (toma de decisiones).

Todo indicador de gestion presenta las siguientes caracteristicas:

Cuantificable: debe ser presentado en nimeros o porcentajes y su resultado

involucra el uso de cifras especificas.

- Consistente: un indicador siempre tiene que originarse usando la misma
formula e informacion para que a través del tiempo pueda ser comparable
con otros.

- Agregables: un indicador debe producir acciones y decisiones que se
centren en el mejoramiento de la calidad de los servicios prestados.

- Comparables: un indicador debe estar disefiado tomando acontecimientos

iguales con el fin de poder ser comparados con otros similares.

2.2.7.5 Look ahead (last planner).

Fue desarrollado a finales de los afios 90 por los profesores Ballard y Howell,
quienes fundaron el Lean Construction Institute. Fue utilizado principalmente para obras de
construccion, sin embargo, en la actualidad es posible adaptar el uso de la herramienta segiin

la necesidad de las organizaciones.
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Es una herramienta que trabaja como un sistema de control de actividades
previamente programadas, asi como la correcta utilizacion de recursos. El principio bajo el
que se rige es la disminucion de la incertidumbre en la planificacion, y el aumento de

actividades cumplidas previamente programadas.

Su implementacion no es complicada, pero requiere de compromiso para su
cumplimiento, consiste principalmente en crear planificaciones intermedias y semanales
basadas en el plan inicial del proyecto u organizacion en la que se esté aplicando y a la vez
realizando el analisis de las posibles restricciones o las ya existentes, que dificulten el normal
desarrollo de la programacion. Es importante que el equipo de trabajo se involucre en la
preparacion del look ahead, ya que de esta forma la planificacion sera lo mas cercana a la

realidad posible.
Last Planner System descompone la planificacion en:

- Plan Maestro, Lo que se DEBE hacer.

- Plan de fases.

- Plan look ahead, Lo que se PUEDE hacer.
- Plan semanal, Lo que SE HARA.

- Seguimiento, PPC.
(Ballard & Howell, 2003)

2.2.7.6 PPC.

Es un indicador dirigido al control del cumplimiento del ultimo planificador, a
través de €l no solo se mide qué tanto se cumplid con la programacion, sino que se pueden
identificar los motivos de no cumplimiento, para identificar las mas concurrentes y se les de

solucion para que no sigan dificultando el trabajo.
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La formula es la siguiente:

pAC Nimero de actividades cumplidas
Numero de acitividades programadas

x 100%

(Marquina, 2014)

2.2.8 Gestion de calidad

Se puede definir como el modo de direccion que tiene una organizacion, basandose
en la calidad y en la participacion de cada uno de las personas involucradas que apunta a la
satisfaccion de los clientes y al beneficio de todos los integrantes de la sociedad. (Herrera,

2008)

2.2.8.1 Herramientas para la gestion de la calidad.
Estas herramientas son un conjunto de técnicas estadisticas y no estadisticas, las

cuales se emplean para identificar y analizar las desviaciones de calidad.

- Tormenta de ideas.

También denominada Brainstorming o 1luvia de ideas y es una herramienta bastante
utilizada en los trabajos que demandan coordinaciones en grupos, la cual puede ser aplicada
en diferentes ambitos sin ningun tipo de inconveniente. Se centra en establecer y clarificar
una lista de ideas de un problema determinado, donde una de estas da lugar a otra y asi
sucesivamente, hasta que el equipo obtenga la informacion necesaria para pasar a la siguiente

fase. (Winter, 2007)

- Diagrama de Pareto.

Este tipo de herramienta grafica se emplea para clasificar las causas de un problema

desde la mas transcendental hasta la menos significativa. Fue el doctor Joseph Juran quien
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uso este principio por primera vez en el afio 1950. Este enunciado del diagrama de Pareto es
conocido también como los pocos vitales y los muchos triviales, o también como la ley 80-
20, que se traduce en que el 20% de las causas provocan el 80% de los fenémenos. El empleo
de los diagramas de Pareto limita la tendencia de las personas a centrarse en los problemas

mas recientes en lugar de los mas sustanciales. (Summers, 2006)

- Diagrama de Ishikawa.

Conocido también con el nombre de diagrama causa — efecto fue desarrollado por
el profesor Kaoru Ishikawa. Esta clase de herramienta es empleada para encontrar causas de
no conformidades de productos, asi como para servicios defectuosos y puede retroalimentarse
tanto con el diagrama de Pareto o con el diagrama de flujos para establecer las causas de un
problema. El diagrama causa — efecto no solo proporciona de las causas del problema,

también muestra las subcategorias relacionadas con éstas. (Summers, 2006)

- SwW-1IH

De acuerdo con Keith, Loch & Schaninger (2006), esta clase de metodologia nos
permite originar estrategias para instaurar mejorar, mediante el empleo de un formulario que

responde a seis preguntas fundamentales que se puntualizan a continuacion:

- Who? (;Quién?): debemos contestar a quien corresponde el problema o quien o
quienes estan involucrados en la actividad o proceso que presenta dicho
inconveniente.

- What? (;Qué?): se debe responder lo mas exacto al problema que se esta
suscitando.

- Where? (;Donde?): aqui se debe contestar advirtiendo el espacio fisico, area o

division de la organizacion donde se produce el problema.



75

- When? (;Cuando?): se debe establecer con precision o lo mas cercano posible
desde cuando se produjo el problema y la frecuencia de ocurrencia.

- Why? (;Por qué?): esta interrogante es la ltima que se debe efectuar y permite
descubrir el objetivo y fin por qué se esta realizando el andlisis.

- How? (;Como?): esta pregunta nos da un paso a la solucion porque se debe
puntualizar que se hara y como se ejecutaran las medidas para dar solucion al
problema.

2.2.8.2 Despliegue de la funcion de calidad (QFD).

El despliegue de la funcion de calidad, es una herramienta de planeacion que
incorpora la voz del usuario en el proceso de desarrollo y disefio del producto o el proyecto.
Es un instrumento formal para garantizar que “la voz del usuario” sea atendida a lo largo del
desarrollo del proyecto. Identifica del mismo modo, los entornos concretos para que los
requerimientos del cliente sean atendidos por todas las actividades funcionales de la

organizacion. (Gutiérrez y De la Vara, 2009)

En la siguiente figura, se muestra un ejemplo de analisis QFD, utilizando la casa de

calidad:



1 Vioz del cliente
{quee,
requerimientos
del cliente

Jerarguizados
escala 1a 5)

5 Matnz
de correlacian

2 Voz de la organizacién

(requenmientos técnicos,
cama)

3 Matriz de relaciones 4 Analisis

- = competitivo
(impacto de bos requerimientos

récnicos sobre los (benchmarking
requerimiencos del cliente) y estrategia de
planeacidn)

6 Objenivos de procesos

{prioridades para
requerimientos técnicos)

Figura 13. Forma basica de una casa de calidad (QFD).

2.2.8.3 Analisis modal de fallos y efectos (AMFE).

Gutiérrez y De la Vara (2009), detallan que esta clase de metodologia permite

identificar probables fallas de un producto o proceso, asi como también analizar su
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frecuencia, las maneras de deteccion y el efecto que ocasionan. Posteriormente se realiza una

jerarquizacion de las mismas, de modo que las fallas que generan mayor impacto sean

atendidas de manera primordial generando acciones para su mejora.

En la Figura 14, se muestra un esquema general para la realizacion de un AMFE.
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y la frecuenoa de oawrrenos —

Figura 14. Actividades para realizar un AMFE.

2.2.9 Métodos de evaluacion financiera

2.2.9.1 Valor actual neto (VAN).

Es un procedimiento que determina el valor presente de todos los flujos futuros de
caja proyectados a partir de la primera etapa de actividad y le resta la inversion total
expresada en el momento cero. El valor actual neto mide la rentabilidad del proyecto en
valores monetarios que exceden a la rentabilidad deseada después de recuperar toda la

inversion. A continuacion, se precisa la interpretacion del VAN:

- Siel VAN > 0, la inversion producira utilidades mas altas que la rentabilidad
requerida, es decir el proyecto puede ser aprobado.
- Siel VAN <0, la inversion producira utilidades por debajo de la rentabilidad

requerida, es decir el proyecto deberia rechazarse.
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- Siel VAN =0, la inversion no producira ni utilidades ni pérdidas, debido a
que el proyecto no genera valor monetario, la decision debera fundamentarse
en otros criterios. (Cordoba, 2011)
2.2.9.2 Tasa interna de retorno (TIR).
Segun Roberto (2014) es otro criterio empleado para tomar decisiones con respecto
a los proyectos de inversion y financiamiento. Es aquella tasa de descuento que iguala el
valor actual de los ingresos del proyecto con el valor presente de los egresos. Es la tasa de
interés que, usada en el calculo del valor presente neto, hace que este sea equivalente a cero.

(Roberto, 2014)

- Sila TIR es superior a la tasa de expectativa, el proyecto resulta
financieramente atractivo debido a que sus ingresos cubren los egresos y por
ende producen utilidades adicionales.

- Sila TIR es inferior a la tasa de expectativa, el proyecto no es atractivo
financieramente porque existen otras opciones de inversion que pueden

originar mejores resultados.

2.2.9.3 COK.

El costo de oportunidad de capital, conocido también como “Tasa de descuento” o
“Tasa Minima de Retorno o Interés.” Es el costo en el que se incurre por no invertir dinero en
la oportunidad que se presenta o el interés que se pudo haber ganado si se hubiese invertido
en la opcion alternativa. Es utilizada para la toma de decisiones. Ademas, es la tasa de

rentabilidad que exigen los accionistas para invertir en cierto proyecto.

Para determinarlo frecuentemente se utiliza el modelo CAPM o Modelo de fijacion
de precios de activos de capital, toma en cuenta cudn sensible es el activo en cuestion frente

al riesgo no diversificable (riesgo de mercado o sistematico), asi como también el retorno
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esperado del mercado y el retorno de un activo libre de riesgo. Es calculado matematicamente

mediante la formula:

COK =Rf + B (Rm- Rf) + Rp

Donde:

Rf: Tasa libre de riesgo

- PB: Beta

- (Rm — Rf): Prima de Riesgo
- Rp: Riesgo pais.

- (*) Rm: Riesgo de mercado

(Molina & Carpio, 2019)

2.2.10 Condiciones de trabajo

Las condiciones laborales son aquellas que se encuentran interrelacionadas con

diferentes factores que pueden influir en el desempefio de los colaboradores de una empresa.

2.2.10.1 Clima laboral.

El clima laboral alude a las percepciones e interpretaciones estables o duraderas
que los miembros adquieren con relacion a su organizacion, los que afectan directamente en
el comportamiento y con el grado de motivacion de los colaboradores. Es decir, el nivel de
conformidad o de insatisfaccion del personal es consecuencia del ambiente fisico, de la
dinamica organizacional, del tipo de liderazgo y de las relaciones interpersonales. Por lo
tanto, un clima laboral positivo denota que los objetivos individuales de sus integrantes se
encuentren alineadas con las metas de la empresa, sin que esto se traduzca en desestimar las

aspiraciones personales. (Rodriguez, 2015)
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2.2.10.2 Gestion del talento humano.

La gestion del talento humano es un instrumento estratégico, que resulta
imprescindible para hacer frente a los nuevos retos que impone el medio en la actualidad. Asi
mismo impulsa las capacidades de cada individuo a un grado de excelencia tomando en
cuenta las necesidades operativas, afianzando de esta manera el desarrollo y administracion
del potencial de los miembros de la organizacion con respecto de lo que saben o podrian

hacer. (Mora, 2012)

Existen diferentes clases para establecer las competencias, de los cuales se

abordaran los tres mas empleados:

- Modelo conductual: se concentra en los individuos que presentan capacidades y
habilidades superiores a los demas, es decir, se centra hacia aquellos
colaboradores que realizan bien sus funciones y que sus resultados son los
esperados por la organizacion. Todo esto con la finalidad de definirles un perfil
mediante la determinacion de sus caracteristicas y competencias. (Becerra y
Campos, 2012)

- Modelo funcional: se trata de un conjunto de conocimientos, actitudes y
destrezas necesarias para que los colaboradores lleven a cabo exitosamente las
actividades y funciones de acuerdo a un perfil laboral en especifico.
(Chilecalifica, 2005)

- Modelo constructivista: se refiere al conjunto de competencias, habilidades y
conocimientos para dar solucion a los inconvenientes que surjan en los procesos
laborales y profesionales desde un punto de vista marco organizacional. (T6bon,

2006)
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2.2.10.3 Metodologia 58.

Esta metodologia desarrollada en Japon permite organizar los espacios de trabajo
con la finalidad de conservarlos funcionales, ordenados, pulcros, seguros y agradables. Su
enfoque principal se centra que para que exista calidad se requiere de orden, limpieza y
disciplina. Con esto se pretende dar solucion a los problemas suscitados en los lugares de
trabajo con el fin de incrementar la productividad y eliminar al mismo tiempo aquellos

procesos innecesarios. (Gutiérrez, 2010)

A continuacion, se detalla el significado de cada una de las actividades de las 5S:

- Seiri (Seleccionar): este principio involucra que en los lugares laborales los
empleados deben seleccionar lo que es verdaderamente indispensable e
identificar lo que no es de utilidad para eliminarlo de las areas de trabajo.

- Seiton (Organizar): consiste en ordenar y organizar un espacio especifico para
cada elemento, de tal manera que minimice el desperdicio de movimiento de
los trabajadores y materiales. La idea es que cada cosa esté disponible y
accesible para que cualquier persona lo pueda encontrar y utilizar en el
momento que lo disponga.

- Seiso (Limpiar): la aplicacion de esta S implica limpiar y analizar el ambiente
de trabajo y los equipos para prevenir la suciedad mediante la ejecucion de
actividades que permitan mantener los espacios seguros y en buenas
condiciones.

- Seiketsu (Estandarizar): este principio procura conservar el estado de limpieza
y organizacion logrado con el empleo de las primeras 3 S, a través de la

aplicacion continua de éstas y de distintas herramientas y procedimientos.
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- Shitsuke (Disciplina): significa prevenir a toda costa que se quebranten los
procedimientos ya establecidos, mediante la autodisciplina y el cumplimiento
de normas y alineamientos adoptados con el objetivo de fomentar el

compromiso de las personas involucradas en la organizacion.

2.2.10.4 Estudio de métodos y movimientos.

El estudio de métodos y movimientos es una tactica que resulta de gran utilidad
para la organizacion porque ayuda a establecer los tiempos estandar de cada una de las
actividades que abarcan cualquier proceso, asi como también para analizar los movimientos
que son efectuados por los operarios para llevar a cabo dicha operacion. Tiene por finalidad
prevenir desplazamientos que no son imprescindibles y que solo hacen que el tiempo de
actividad sea mayor para lograr de esta manera un aumento en los niveles de produccion.

(Tejada et al., 2017)

2.2.10.5 Sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo.

Es un grupo de componentes relacionados entre si que tienen por finalidad definir
una politica y propositos de seguridad y salud en el trabajo, y los instrumentos y acciones
esenciales para lograr dichas metas, estando intrinsecamente vinculado con el concepto de
responsabilidad social empresarial, con el fin de generar discernimiento sobre brindar
optimas disposiciones laborales a los trabajadores, impactando positivamente el nivel de
calidad de vida de los mismos, asi como impulsando la competitividad de las organizaciones

en el mercado. (CAN, 2004)
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2.3  Definicion de términos basicos

2.3.1 Logistica

Es el nexo entre la produccion y el mercado. Involucra tareas de planificacion y
gestion de recursos, ya que busca manejar con eficiencia los materiales y productos, desde el
punto de origen hasta el consumidor para satisfacer sus necesidades al menor costo y
obteniendo la mayor rentabilidad posible. Se encarga principalmente de estudiar la forma de
colocar los bienes y servicios en el lugar apropiado, en el momento preciso y bajo las

condiciones adecuadas. (Porto, 2019)

2.3.2 Desempeiio logistico

Esta comprendido por un conjunto de variables, como los tiempos, costos de
movilizacion, calidad del servicio, calidad del producto, etc. desde la fase de suministros
hasta el consumidor final. Es fundamental que aquellos factores que lo conforman, se lleven a
cabo de manera eficiente, para que la empresa tenga ventaja sobre la competencia en los

mercados. (Largo, 2017)

2.3.3 Almacenaje

Es la distribucion y gestion del espacio para el adecuado mantenimiento de las
existencias. Los almacenes son de suma importancia en la cadena logistica y si no son
gestionados de manera adecuada, pueden representar potenciales despilfarros a lo largo de la

cadena logistica. (Largo, 2017)

2.3.4 Analisis ABC

Es una herramienta de gestion que tiene sus bases en la Ley de Pareto. Ordena

decrecientemente un conjunto de articulos en funcion de su volumen de ventas anual o



84

cualquier otro criterio elegido. Se clasifican en tres clases: la A, que representa de un 10 % a
un 20 % de los articulos con los que se adquiere del 50 % al 70 % de las ventas. La clase B,

contiene el 20% de los articulos y suele simbolizar el 20 % de las ventas.

La clase C suele representar entre el 60% al 70 % de los articulos y inicamente
representa del 10 % al 30 % de las ventas. En resumen, las existencias clasificadas a través de
esta herramienta, se clasifican en: A, aquellos que preocupan econémicamente, y C, cuando

no preocupan econémicamente. (Peiro, 2019)

2.3.5 Costos de rotura de stock

Son aquellos costos en los que se cae por falta de disposicion del producto, que
puede ocasionar la pérdida de la venta o el retraso del servicio, que puede traer consigo
penalizaciones, pérdida de la buena imagen de la empresa e insatisfaccion de los clientes.

(Peiro, 2019)

2.3.6 Demanda

Es la cantidad de bienes y servicios obtenidos por los consumidores a diferentes
precios en una unidad de tiempo especifica. Los determinantes del movimiento de la
demanda son: precio, oferta, lugar, capacidad de pago del demandante, deseos y necesidades.

(Peiro, 2019)

2.3.7 Distribucion

Es una herramienta de marketing que vincula la produccion con el consumo, es
decir coloca el producto al alcance del consumidor final en la cantidad que este haya

requerido, en el momento oportuno y en el lugar pactado. (Largo, 2017)
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2.3.8 Punto de pedido

Nivel de stock a partir del cual es preciso realizar un re abastecimiento. (Peiro,

2019)
2.3.9 Stock
Producto almacenado, disponible para la venta, distribuciéon o uso. (Peiro, 2019)
2.3.10 Maquinaria pesada

Son aquellos vehiculos pesados, que han sido disefiados para ejecutar tareas de
construccion de infraestructura, como la adaptacion de terrenos, transporte y retiro de

escombros, etc. (Crane and Machinery , 2020).
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Capitulo III: Metodologia
3.1 Enfoque de la investigacion
En esta etapa se determino el tipo, nivel y modo de investigacion, asi como también
la unidad de anélisis y métodos de estudio que han sido aplicados en el desarrollo del

presente proyecto de investigacion.

3.1.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es de tipo aplicada, ya que se implement6 la propuesta que
ha sido desarrollada gracias a los conocimientos adquiridos en el transcurso de la carrera de
ingenieria industrial, con enfoque en solucionar los problemas y dificultades identificados
que han permitido que la organizacion se desempefie de una manera adecuada. (Muifioz,

2011).

3.1.1.1 Nivel de la investigacion.

De acuerdo con Carrasco (2005), el nivel de investigacion que se empled para
desarrollar el presente proyecto de tesis es descriptivo, ya que busco identificar el
comportamiento y ocurrencia de los procesos de la organizacion a través de la recoleccion de
datos para establecer indicadores que diagnostiquen la situacion previa al proyecto de la

empresa con el objetivo de proponer planes de mejora.

3.1.1.2 Modalidad de la investigacion.

La modalidad de la investigacion para la presente tesis segtn lo descrito por Muiioz
(2011), se baso en el de un estudio de caso o de campo, ya que tanto el levantamiento de la
informacion como la ejecucion de los métodos aplicados para el logro del proyecto y las

mejoras para los problemas identificados, se dieron propiamente en la organizacion.
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3.1.1.3 Unidad de andlisis.
La unidad de analisis para el desarrollo del presente proyecto de investigacion es la
empresa Eximport Distribuidores del Pert S.A., ubicada en la provincia de Lima, distrito de

Cercado de Lima.

3.1.1.4 Método de estudio.

Para la realizacion del presente proyecto de investigacion se empled el método
inductivo — deductivo ya que mediante la recoleccion de datos se indujeron problemas y las
mejoras fueron deducidas con la finalidad de mejorar los valores de los principales

indicadores de la empresa.

3.2 Proceso de recoleccion de datos

Para el desarrollo del presente proyecto de investigacion se emplearon diferentes
herramientas y técnicas de recoleccion de datos, lo que permitié conseguir informacion
transcendental para posteriormente realizar el analisis de las posibles causas relacionadas con

la problematica de la organizacion.

3.2.1 Técnicas de recoleccion de datos

Para lograr conseguir la informacion necesaria que permitio realizar el diagnostico
de la situacion previa al proyecto de la empresa, se utilizaron las siguientes técnicas y/o

herramientas:

- Entrevistas: las entrevistas estuvieron dirigidas a los operarios, jefes de planta
y al gerente general, obteniendo diferentes puntos de vistas de como se

presentaba la problematica dentro de la organizacion.
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- Lluvia de ideas: herramienta que se aplicé en reuniones con personal tanto
operativo como administrativo y que permitio tener conocimiento de los
principales problemas de acuerdo a su perspectiva.

- Observacion directa: se tuvo acceso constante a las actividades realizadas en
la empresa, por lo que se utilizo este recurso para hacer un diagndstico inicial
de la problematica con informacion de primera mano.

- Bases de datos: se analizo la data historica de la organizacion para levantar
informacion y al mismo tiempo desarrollar los indicadores de desempefio
propuestos.

3.2.2 Programas informaticos

Para el diagnostico e interpretacion de la informacion obtenida, se utilizaron
diferentes tipos de software que revelaron las condiciones en que se encontraba la

organizacion. Los mismos que se nombran a continuacion:

- Macros de empresa V&B Consultores, para realizar diagnosticos en cuanto a
calidad, clima laboral, planeamiento estratégico, 5S, Balanced Scorecard,
GTH, etc.

- Microsoft Excel 2013, para la realizacion de calculos operativos y elaboracion
de formatos para el levantamiento de informacion.

- Microsoft Visio 2013, para realizar los diagramas de procesos.

- Microsoft Word 2013, para efectuar la documentacion general.

- Microsoft Project 2013, para la programacion de las actividades que se
ejecutaron en el proyecto de investigacion.

- Software expert choice, para la toma de decisiones y priorizacion de la

metodologia propuesta.
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3.2.3 Recursos humanos

El apoyo y participacion de todos los colaboradores implicados fue de gran

importancia para el desarrollo del presente trabajo de investigacion e implementacion de la

propuesta. Asi mismo, brindaron la informacion necesaria para realizar el diagnodstico de las

condiciones previas a la implementacion del proyecto de los procesos de la organizacion con

la finalidad de plantear propuestas de mejora.

Los participes durante el desarrollo del proyecto de investigacion fueron los

siguientes:

Gerente General.

Jefe del Departamento de Operaciones y Logistica.
Supervisores.

Coordinadora Logistica.

Personal operativo.

Asesores.

3.3 Eleccion De La Metodologia

La eleccion de la adecuada metodologia de mejora continua se dio bajo los

siguientes criterios:

Tiempo de realizacion: este aspecto fue el mas importante ya que el periodo
disponible para la implementacion fue corto.

Complejidad de la metodologia.

Adecuacion a la realidad problematica: este es el segundo aspecto mas
importante, ya que fue necesario detectar qué metodologia se ajustaba mejor

a la realidad de la empresa para que el desarrollo de la propuesta fuera el



mejor.
- Disponibilidad de recursos: consistié en identificar qué metodologia

necesitaba de recursos con los que ya se contaba o se podian adquirir con

mayor facilidad.
- Costo de ejecucion de la metodologia: este también fue un aspecto
importante, ya que mientras en menos costos se incurriera, mayores serian

los beneficios y el interés de la empresa por implementar la propuesta.

[ Expert Choice  CUsers\Valeria\ Documents\11.2hp

File Edit Assessment Synthesize Sensitvity-Graphs View Go Tools Help
MEE A IR Y

o ENERLEINE 8 RN

1.0Goal

% 9,7 Aewsties ssimocte FaENiEa)
0 Goal: Elegir metodologia adecuada

PHVA

m Tiempo de realizacin BPM

- Cﬂmple]'i.d‘ad de Ia. metodulngia. ) LEAN MANUFACTURING
1 Adecuacion a realidad problematica

- Disponibilidad de recursos
--m Costo

Informalion Document

Figura 15. Ventana de Expert Choice.

Los criterios de evaluacion fueron seleccionados de acuerdo a las ventajas 'y
desventajas que presentaba cada metodologia al momento de ser implementada dentro de la
organizacion. Luego de realizar la evaluacion de los distintos factores, se obtuvo como
resultado que el tiempo de realizacion tuvo mayor prioridad, seguido del nivel de adecuacion

de la metodologia a la realidad problematica con la que se estaba trabajando. Esto se muestra

a continuacion:
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Priorities with respect to:
Goal: Elegir metodologia adecuada

Costo
Tiempo de realizacién

Complejidad de la metodologia
Adecuacion a realidad problematica

Disponibilidad de recursos
Inconsistency = 0.23

with 1 missing judgment.

120

164 I
227 I

108

Figura 16.Resultados criterios de evaluacion.
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Posteriormente se obtuvo el resultado general de interacciones de cada una de las

metodologias seleccionadas en funcion a los factores establecidos. Se concluye que la

herramienta a utilizar es PHVA como la mas apta con un 53.10% de aceptacion sobre las
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Figura 17.Interaccion entre las metodologias y criterios de evaluacion.
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53.1% PHVA

38.2% Tiempo de realizacion

16.4% Complejidad de la metodologia

a realidad problematica

10.8% Disponibilidad de recurzos

14.5% LEAN MANUFACTURING

Figura 18 Resultados.
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Capitulo IV: Desarrollo

4.1 Planificar

4.1.1 Diagnostico de las causas del problema

En esta etapa se realiz6 un diagndstico de la empresa en su situacion previa al
proyecto a través del analisis de los problemas que afectaban el desempeiio logistico, se
utilizaron herramientas ¢ indicadores operacionales y de gestion para lograr tener una vision

inicial y general de la situacion de la empresa.

4.1.1.1 Diagnostico gestion estratégica.

Este diagnostico se centro en el andlisis de la estrategia y los objetivos planeados
por la empresa. Sin embargo, la empresa en estudio no contaba con una estrategia
organizacional correctamente definida, por lo que se analiz6 la situacion en la que se

encontraba antes del proyecto, a través del radar estratégico.

RADAR DE POSICION ESTRATEGICA. ENFOCADOS AL OBJETIVO FINAL

LAVISION, MISION Y ESTRATEGIA ESTAN CLARAMENTE DEFINIDAS

4.8

LOSEJECUTIVOS LIDERANEL CAMBIOESTRATEGICO Y CREANEQUIPOLIDER DEL PROYECTO MOTILIZAR 4.5

LOS EJECUTIVOS COMUNICANEL SENTIDO DEURGENCIA

LAESTRATEGIAESTAEXPLICITADA A TRAVES DEUNMAPAESTRATEGICO COMO PARTE DEL PROCESO DE PLANEAMIENTO: LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS

LOSINDICADORES SONUTILIZADOS PARA COMUNICAR LAESTRATEGIA Y SONBALANCEADOSENLAS PERSPECTIVAS TRADUCIR|

LASMETAS SONESTABLECIDAS PARA CADAINDICADOR Y LAS INICIATIVAS ESTRATEGICAS SON CLARAMENTE DEFINIDAS

LAESTRATEGIA CORPORATIVAES UTILIZADAPARAGUIAR LAS ESTRATEGIAS DELAS UNIDADES DENEGOCIO ALINEAR

LACOMUNICACIONES ABIERTA Y TRANSPARENTE, PARA QUE SEAFLUIDA

LASMETAS INDIVIDUALES ESTANESTABLECIDAS Y DETERMINADAS MOTIYAR

MEDIANTE LA REMUNERACION VARIABLE, LAEMPRESA ASOCIA TALENTOS

ELPRESUPUESTOESTAESTABLECIDO ¥ EXISTE UNMETODO DE SEGUIMIENTO

4.3
34
4.5
33
33
4.8
43
45
2.0

LAEMPRESA TIENE SISTEMAS PARA SEGUIMIENTO DELAS OPERACIONES GESTIONAR 4.5

LAEMPRESAREALIZA UN SEGUIMIENTO SISTEMATICO DELA GESTIONESTRATEGICA

Figura 19. Radar de posicion estratégica enfocados al objetivo final.

43




94

RADAR DE POSICION ESTRATEGICA

Figura 20. Radar de posicion estratégica.

Luego de hallar los valores de la tabla de analisis, se obtuvo como promedio 4 de
puntaje en la empresa para los aspectos evaluados, y considerando que en la escala “0” se
considera eficiente y “5” ineficiente, esto permitié saber que la empresa cuenta con un
20.00% de eficiencia y 80.00% de ineficiencia en cuanto a lo que corresponde a gestion

estratégica.

Este resultado permitio saber que la empresa no se encontraba en una situacion
Optima en cuanto a gestion estratégica, ya que no habia una gestion adecuada de traspaso de
informacion hacia los trabajadores, ni una estrategia desplegada en todos los niveles de la

organizacion.

La falta de una estrategia desplegada correctamente en la organizacion generaba
que los colaboradores desconozcan sus objetivos y metas; lo que correspondia a uno de los
problemas principales que se presentaba en la organizacion, ya que, al desconocerlos, no

podian dirigir correctamente sus acciones al logro de los mismos. (ver Apéndice E)
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- Evaluacion del direccionamiento estratégico.

Se procedid a evaluar la vision y mision previas al proyecto, de la empresa. para

conocer si contaba con los factores adecuados.

Evaluacion de la Mision:

Ofrecemos productos de calidad garantizando un servicio oportuno y asesoramiento a través de personal
capacitado, comprometido y eficiente.

Votacion Pesos Gréfica

z Peso Ponderado
Cargar Ejemplo | Debe ser... (5) = Fortaleza Limitacién | Clasificacién

- (200} 5% L | . {Z45) )

1 |Concisa. 0.20 X 2.00 0.40

2 |Simple, clara y directa. 0.10 X 2.00 0.20
Atender los requerimientos de los principales grupos de

% | & 0.20 x 3.00 0.60
interés.

4 |Expresada en frases encabezadas por verbos de accidn. 0.25 X 2.00 0.50
Orientada al interior de la organizacion pero

5 : 3 0.25 X 3.00 0.75
reconociendo el exterior.

Figura 21. Evaluacion de la mision.

Grafica Evaluacion de la Mision

MISION CON LIMITACIONES
1.00 1.75 2.

MISION CON FORTALEZAS
325

20

MISION CON LIMITACIONES
MEMNORES

Figura 22. Grafica Evaluacion de la mision.

Se obtuvo una puntuacion de 2.45 lo que da muestra de que la empresa contaba con
una mision con limitaciones menores, ademas no era desplegada a todos los niveles de la
empresa, ni conocida por todos los trabajadores y no tenia inmersa la propuesta de valor de la

empresa que es la diversidad de productos ofrecidos a los clientes, facilitindoles el proceso
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de comprar segun sus necesidades, aunque estas sean ampliamente variadas, en un mismo

lugar.

Evaluacion de la Vision:

Nuestra vision como empresa, es ser lideres en el mercado de maquinarias a nivel regional de la comunidad
andina con productos y servicios de calidad orientado hacia |a satisfaccidn total de las necesidades de nuestros
clientes.

Votacion Pesos

Grafica

Cargar Ejemplo | Debeser...(6) 5P = PO | portaleza | Limitacion |Clasificacion| ©onoer2de

| | (o0 | _ (2:61)
1 |Descriptiva del futuro de la organizacion 0.25 X 2.00 0.50
2 |Comunicada 0.10 1.00 0.10
3 [Memorable 0.12 X 2.00 0.24
4 |Inspirable 0.17 X 3.00 0.51
5 |Retadora 0.18 X 4.00 0.72
6 |Atractiva para todos los involucrados 0.18 X 3.00 0.54

Figura 23. Evaluacion de la vision.

Grafica Evaluacion de la Vision

2.61

VISION CON FORTALEZAS

VISION CON LIMITACIONES

1.00 1.75 2.50 325

4.00

VISION COM FORTALEZAS
MENORES

Figura 24. Grafica Evaluacion de la vision.

La visién obtuvo una evaluacion de 2.61, evidenciando que posee fortalezas

menores.
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. Anterior Inicio S uiente. i CALIFICACION
| [Er= 1:MuyBajo  2:Escaso
Valores B Moy s
Votacion
op £ valores () Descripcion Calificacién
1 (Responsabilidad Cumplimiento de las obligaciones y funciones. 3.00 @
2 |Puntualidad Hacer las cosas en su debido tiempo. I
T Esf_ue_rzo deun cor_1junto de personas para la realizacion de un N0 @
objetivo en especial.
4 |Calidad Capacidad para satisfacer necesidades segin parametros. 3.00 @
Figura 25.Valores.

Como se observa, los resultados obtenidos de la evaluacion realizada a los valores
de la empresa fueron bastante bajos, lo que dio evidencia de la falta de capacidad de la
direccion de dar a conocer a los colaboradores, la filosofia y la estrategia de la empresa, asi

como de comprometerlos y motivarlos a darle cumplimiento de manera adecuada.

En conclusion, la empresa tenia una gestion estratégica ineficiente (80.00%).
Poseia una mision con limitaciones menores y la vision con fortalezas menores, las que
debieron ser reformuladas, y los valores no eran practicados adecuadamente por sus
colaboradores. Esto sucedia por la falta de capacidad de la gerencia de dar a conocer a todos
ellos el despliegue estratégico de la empresa, motivarlos para que se identifiquen con ¢l, y lo

apliquen en su desempefio cotidiano.
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- Diagndstico situacional.

Para llevar a cabo el diagndstico situacional, se analizaron 4 factores claves de la
empresa: insumos estratégicos, disefio de la estrategia, despliegue de la estrategia y
aprendizaje de la mejora. La informacion necesaria fue recaudada a través de observacion

directa y entrevistas a los trabajadores, tanto operarios como administrativos.

EXIMPORT DISTRIBUIDORES DEL PERU SA -
DIAGNOSTICO SITUACIONAL

4 3.8
3.5 33
3 2.8
2.5
2
1.6
1.5
1
0.5
0
INSUMOS DISENO DE ESTRATEGIA DESPLIEGE DE LA APRENDIZAJE Y MEJORA
ESTRATEGICOS ESTRATEGIA

Figura 26. Diagnostico situacional.

Como se observa en la figura 26, se obtuvo un porcentaje del diagnostico
situacional de 28.75%, los cuatro factores analizados tienen un puntaje bastante bajo, y se
evidencid que el problema mayor era el deficiente despliegue de la estrategia por un
inadecuado disefio, definicion y alineamiento de la misma. Lo que traia como consecuencia
que las acciones no estén alineadas correctamente hacia el logro de los objetivos de la
organizacion. Ademas, se pudo observar que también existe una deficiente inversion en lo

que corresponde a capacitacion de personal. (ver Apéndice F)
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- Matriz de evaluacion de factores internos (MFI).

A continuacion, se presentan los resultados del analisis de los factores criticos de

¢éxito (fortalezas y debilidades).

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

| T FACTORES INTERNOS CLAVES (11) ﬂ j PESO |CLASIFICACION | PONDERADO

F Zli?:::“dad en sus operaciones para satisfacer los requerimientos del 0.10 4.00 0.40
(S \/ariedad de productos 0.16 4.00 0.64
IS Calidad de productos 0.05 3.00 0.15
(Sl Cobertura geografica del senvicio 0.06 3.00 0.18
(Sl Excperiencia en el rubro 0.21 4.00 0.84
(B8 Desarrollo tecnoldgico 0.09 1.00 0.09
(B8 Barreras de salida 0.07 1.00 0.07
(BN Darios al medio ambiente 0.05 1.00 0.05
B Trazabilidad 0.04 1.00 0.04
(B Planificacidn y control de pedidos 0.09 1.00 0.09
(B Gestion de inventarios 0.08 2.00 0.16

TOTAL Peso 1.00 2.1

Figura 27. Matriz de evaluacion de factores internos.

Grafica Evaluacion de Factores Internos

2.71

ORGANIZACION CON LIMITACIONES ORGANIZACION CON FORTALEZAS
1.00 1.75 2.50 3.25

ORGANIZACION CON FORTALEZAS
MENORES

Figura 28. Gréafica de evaluacion de factores internos.

En la matriz EFI se obtuvo un resultado por encima del promedio (2.71 puntos),
por lo tanto, se llegd a la conclusion de que la empresa, en la situacion previa al proyecto fue
una empresa con fortalezas menores, es decir estuvo contrarrestando de manera adecuada sus

debilidades. Sin embargo, atn era necesario reforzar sus fortalezas.
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- Matriz de evaluacion de factores externos (MEFE).

Se evaluaron los factores decisivos para el éxito (oportunidades y amenazas) con el

proposito de conocer el comportamiento de la organizacion, asi como analizar su entorno.

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS

T FACTORES EXTERNOS CLAVES :13}ﬂ j PESO |CLASIFICACION|PONDERADO
(0l Crecimiento del sector construccian 0.10 4.00 0.40
(0l Inversidn del Estado en infraestructura 0.08 4.00 0.32
(W Cantidad de proveedores 0.05 3.00 0.15
(0l [|imero de clientes 0.06 4.00 0.24
[0 Boom inmabiliario 0.08 3.00 0.24
(00 [Vlercado en fuerte desarrollo dentro del sector 0.10 3.00 0.30
(Ol Crecimiento econdmico del pais 0.10 4.00 0.40
18| Problemas sociales 0.07 1.00 0.07
28 Mimero de competidores 0.08 1.00 0.08
18 Senvicios sustitutos 0.09 2.00 0.18
8 Incremento del poder de negociacidn de los clientes 0.07 1.00 0.07
18 [ncumplimiento de proveedores 0.09 1.00 0.09
19 Altos costos para la implementacidn de tecnologias 0.03 2.00 0.06
TOTAL Peso 1.00 2.60

Figura 29. Matriz de evaluacion de factores externos.

Grafica Evaluacion de Factores Externos

2.60

ORGANIZACION CON RIESGDS ORGANIZACION CON OPORTUNIDADES
1.00 1.75 250 3.25 4.00

ORGANIZACION CON
OPORTUNIDADES MENORES

Figura 30.Gréfica de evaluacion de factores externos.

En la matriz EFE se obtuvo un resultado un poco mayor al promedio (2.60 puntos),
por lo tanto, se llegd a la conclusion de que la empresa, previamente al proyecto, estuvo
realizando esfuerzos para poder responder de mejor manera a las oportunidades y evitar asi a

las amenazas a las que se enfrenta.
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- Matriz del perfil competitivo (MPC).

Se 1llevo a cabo un analisis de la situacion competitiva de la empresa frente a tres de
sus principales competidores, como son: DT Maquinarias SAC, Maquinas y Tecnologia SAC

y Steel Industry SAC, evaluando factores relevantes en el sector.

| Evaluacion del Perfil Competitivo |

VO BAJO PERFIL COMPETITIVO ALTO |

UINARIAS SAC;
275
INAS ¥

TECNOLOGIA SAC; 1.97

STEEL INDUSTRY SAC;
310

EDIPESA SA, 2.350

1.00 2.00 3.00 4.00

Figura 31. Evaluacion del perfil competitivo.

Eximport Distribuidores del Perit SA obtuvo como resultado un puntaje de 2.35,
posicionandose en el tercer lugar en la evaluacion de perfil competitivo y evidenciando con el
resultado, que tiene un perfil competitivo bajo en relacion con las empresas que representan
su competencia en el rubro. Se pudo ver también que la organizacion que ocupa el primer
lugar y que representa una fuerte competencia es STEEL INDUSTRY SAC, teniendo como
ventaja competitiva la entrega oportuna y el cumplimiento exacto de los pedidos, puntos que
deberan reforzarse en la organizacion para lograr una mayor ventaja competitiva. (ver

Apéndice N).

4.1.1.2 Diagnostico de gestion por procesos.
Otro problema que afectaba directamente la rentabilidad de la organizacion era la
inadecuada gestion por procesos, esto fue debido a que no se contaba con un mapa de

procesos, caracterizacion de los mismos y un mapeo de la cadena de valor.
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- Mapa de procesos previo al proyecto.

Se procedi6 a construir el mapa de procesos de la organizacion previo al proyecto,
con el propo6sito de conocer los procesos estratégicos, de operacion y de soporte. Asi como, la
interaccion que estos presentaban entre ellos. A continuacion, se grafico el mapa con el que

contaba la organizacion antes de la ejecucion del proyecto de mejora.

Se representaron los procesos operacionales, los cuales iniciaban con la
planificacion de materiales que se daban de manera cualitativa, es decir basada en la
experiencia del encargado. También intervenia la logistica de entrada que se encarga del
abastecimiento que incluye las actividades de recepcion, conteo y verificacion. Luego se
encontraba la logistica interna, en donde se realizan las actividades de almacenaje y control
de inventario. La logistica de salida involucra las actividades despachos de los pedidos. Las
ventas que incluyen la gestion de las mismas, asi como las promociones, publicidad y
campafias. Ademas, se represento el servicio post venta, que se encarga de atender los

reclamos de los clientes.

En cuanto a los procesos de soporte, la empresa contaba con el proceso de gestion
de recursos humanos, el cual estaba enfocado basicamente solo en la remuneracion de los
trabajadores, el proceso de compras que se encarga de gestionar el abastecimiento de los
productos, el proceso de contabilidad y finanzas se encargaba de llevar las cuentas contables

e inversiones de la empresa y la gestion de mantenimiento.

Por otro lado, en la organizacion no existian los procesos estratégicos, debido a que
no contaban con un proceso de planeamiento estratégico donde se definiera la estrategia de la
misma, ni tampoco llevaban un control que permitiera saber si se estaba logrando lo que se

habia trazado como meta.
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Figura 32. Mapa de procesos.

La empresa, previamente al proyecto, se desempefiaba a través de una gestion por

funciones, es decir funcionaba de manera vertical, cada area se enfocaba inicamente en el

cumplimiento de sus objetivos individuales, y esto dificultaba su interrelacion con las demas.

Ademas, los procesos que fueron tomados en cuenta, carecian de control y registro

formal.

Procesos estratégicos:

La empresa no contaba con procesos estratégicos, inicamente habian definido

inicialmente la mision, vision y valores, pero no realizaron una evaluacion exhaustiva previa

a su planteamiento, ni posterior para su revision y mejora.
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Procesos de operacion:
El proceso de planificacion de materiales consiste en programar el abastecimiento
de productos para posteriormente satisfacer las necesidades de los clientes.
La logistica de entrada consiste en la gestion, adquisicion y verificacion de los
productos que seran posteriormente comercializados.
El proceso de almacenamiento consiste en la custodia adecuada de los productos
que comercializa la empresa y garantizar su facil acceso.
El picking es la preparacion y recogida del material para su salida del almacén.
Control de inventario es el proceso que consiste en el registro de las cantidades de
productos existentes y la actualizacion del costo de la mercaderia vendida.
La logistica de salida consiste en el suministro de los productos que han sido
solicitados por los clientes.
El proceso de ventas consiste en la coordinacion con los clientes para la atencion
de sus pedidos.
El servicio post-venta comprende desde el registro de reclamos, solicitudes y su

solucion para la satisfaccion del cliente.

Procesos de soporte:
Compras esta encargado de suministrar a la empresa de los requerimientos
correspondientes.
La gestion de recursos humanos tiene encargada que la empresa cuente con
personal competente, controla la asistencia de los mismos y se encarga de la
remuneracion.
Contabilidad y finanzas determina la situacion financiera de la empresa en cada

periodo.



- Mantenimiento se encarga de evaluar la flota para comunicar las fallas en la
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misma al proveedor y se gestionen las soluciones que correspondan. Ademas, se

encargan del mantenimiento predictivo, preventivo y correctivo de la maquinaria

de carga con la que cuenta la sucursal, que son 3 montacargas y 1 apilador.

Se sabe también que, en el proceso de planificacion de materiales, no se tenia en

cuenta el prondstico de la demanda, lo que dificultaba directamente la entrega oportuna de

pedidos.

Ademas, los objetivos estratégicos no estaban definidos, por lo que la toma de

decisiones era a criterio de la direccion de la organizacion, sin seguir un lineamiento

establecido previamente que dirija al cumplimiento de las metas de la organizacion en

conjunto.

Para tener un mejor panorama de la situacion de la empresa, se realiz6 el analisis de

la cadena de valor para tener un resultado cuantitativo de qué tanto servian los indicadores

establecidos para evaluar el correcto desempefio de los procesos anteriormente mencionados.

Logistica de salida

14.50%

Peso Peso v
() © ACTIVIDADES DE APOYO () © ACTIVIDADES PRIMARIAS ’
N Actividad Abrev. | Pese N Actividad Abrev. | Pese
100.00% 100.00%
1 Compras c1 25.50% 1 Ventas VS1 21.30%
2 RRHH RH2 33.35% 2 Planificacion de materiales PS2 19.50%
3 Gestion de mantenimiento G3 15.50% 3 Logistica de entrada LA3 20.10%
4 Contabilidad y finanzas Ccs4 25.65% 4 Logistica interna LAG 10.80%
5 LAS 13.80%
6

Servicio post venta

Figura 33. Actividades de apoyo y primarias de la organizacion.
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Para evaluar esta cadena de valor se procedio a asignar los pesos a las actividades
de apoyo y las actividades primarias, para lo cual se determind que debian ser 40.00% y
60.00% respectivamente. Estos valores fueron asignados por parte de la gerencia de la
empresa teniendo como justificacion que el servicio brindado de comercializacion tiene como
procesos principales a las operaciones logisticas (Actividades primarias). Ademas, se
determind el peso correspondiente a cada actividad como se puede apreciar en la imagen. Se

obtuvo como resultado:

INDICE DE CONFIABILIDAD DE LOS INDICADORES DE LA CADENA DE VALOR

Promedio
I 5 \
[ Actividades de Apoyo | 53.80% | [ Actividades Primarias | 49.68% |

Valor

15.30% | C1
20.01% | RH2

40.00% INDICE DE
CONFIABILIDAD DE

3.10% | G3

15.39% | Cs4 LOS INDICADORES:
Vsl Ps2 LA3 LAS LAS SA6 51.74%

8.52% | 7.80% | 12.06% | 4.32% | 8.28% | 8.70%

60.00%
Figura 34. Indice de confiabilidad de los indicadores en la cadena de valor.

El 51.74% obtenido permitio evidenciar que los indicadores de los procesos no
facilitaban un adecuado seguimiento y control de los mismos. Para mas detalle, ver Apéndice

G.

INDICE DE LA CADENA DE VALOR

Promedio
L
r 1
| Actividades de Apoyo | 57.97% | [ Actividades Primarias | 57.28% |
Valor
12.75% | €1
20.01% | RHZ2
A0.00% PORCENTAJE DE
0.82% | G3 CREACION DE
15350 | CEN VALOR:
wst [ Ps2 [taa [ a4 [ A5 [ sas S7.67%
11.26% | 15.60% | 12.06% | o.oo% | 7.73% | 1063%
60.00%

Figura 35. Indice de la cadena de valor.
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El porcentaje obtenido del 57.67% de creacion de valor, permiti6é concluir que
los procesos en la organizacion no satisfacian al cliente de la manera adecuada o esperada,

por lo que es probable que la rentabilidad tampoco fuera la esperada.

Como conclusién, se obtuvo que era necesario realizar la definicion y
caracterizacion de los procesos, ademas de mejorar los controles en la organizacion, ya que
los indicadores con los que contaba en la situacion previa al proyecto no median de manera
adecuada el desempefio de los procesos, y aunque se realizaban las mediciones no se estaba

aportando valor.

4.1.1.3 Diagnédstico gestion de las operaciones.
El diagndstico de la gestion de operaciones de la empresa se realizo a través de
indicadores que permitieron evaluar la situacion previa al proyecto, para posteriormente

plantear planes de mejora. Los indicadores empleados fueron:

- Cumplimiento de despachos:
Este indicador permitiéo medir la eficacia de los despachos programados en la
empresa. Para el desarrollo del indicador se consider6 la relacion entre los despachos

programados y los realizados.

Del analisis realizado se obtuvo como promedio de despachos cumplidos un
94.99%, a través de lo cual se pudo evidenciar que no se estaba cumpliendo totalmente con la
eficacia en las operaciones logisticas de la empresa, afectando asi su desempefio en conjunto.

Por lo tanto, se vio necesario plantear mejoras.
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Cumplimiento de despachos

1o =T —— 1,110

19 e —— 1,123
May-19 T — 1,130
Abr-1o e — 1,102

var-19 T — 1,128
Feb-19 T —— 1,120
Ene-1o T — 1,135
pic-1s e —— 1,115
Nov-15 I~ Ty — 1,131
oct-1s | — 1,127
Set13 T ey —— 1,105

reo-1s R~ e — 1,124

M Despachos requeridos B Despachos cumplidos a tiempo

Figura 36. Cumplimiento de despachos.

Ademas de la eficacia en la entrega de despachos, se evalud el tiempo que les tomo

la realizacion de los mismos. Se procede a ver los resultados obtenidos:
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Tiempo del proceso de despacho

30119 22 e 350
un-19 30 e 360
May-19 e 25 e 325
Abr-19 L 285 315
Miar-19. | 2 345
Feb-19 N 245 s 305

Ene-19 [ 264, 300

Dic-15 225 e 340
Nov-18 - 300 e 35
Oct-18 225 s 337
Set15 2L e 330
Ago-18 300 345

0 50 100 150 200 250 300 350 400

m Tiempo estimado del proceso m Tiempo del proceso

Figura 37. Tiempo del proceso de despacho.

Se observa que se utilizdo mas tiempo del programado para cumplir con los

despachos, obteniendo un 84.92% de cumplimiento en el tiempo programado.

Posterior a la realizacion del analisis, se concluy6 que era necesario mejorar el
planeamiento de despachos, ademas de la identificacion de restricciones para su

levantamiento oportuno y asi lograr un incremento en la mejora del desempefio logistico.
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4.1.1.4 Diagnostico gestion de la calidad.

- Costos de calidad.

A través de entrevistas realizadas al gerente general, al jefe de logistica, sus
asistentes mas cercanos, y con el uso del software, se logro determinar el porcentaje en el que
incurren los costos de la calidad. Los aspectos a analizar estan enlazados con las politicas,

procedimientos, costos y producto. (ver Apéndice H).

COSTO DE LA CALIDAD = (VENTAS BRUTAS) (PORCENTAJE) / 100

VENTAS
Rl 55,556,193.36
| PORCENTAJE | 8.56% |

COSTO DE
LA CALIDAD

4,755,406.28

Figura 38. Costo de la calidad.

Se tuvo como resultado que la empresa se encontraba en un nivel de moderado a
alto en cuanto a costos de calidad, lo que representaba aproximadamente el 8.56% de las
ventas brutas. Esto reflejo la poca preocupacion de la organizacion en la prevencion,
controles de calidad y auditorias. La empresa estaba gastando mas en acciones correctivas,
las que se podian evitar con un correcto control a tiempo de las distintas formas de operar de
la empresa. La unica area que se enfocaba realmente en la prevencion era la de
mantenimiento, que, si contaba con los tres tipos de mantenimiento para la maquinaria de la
sucursal, aunque el nimero de esta era limitada, ademas realizaban inspecciones a la

maquinaria subcontratada para informar al proveedor y que este solucione oportunamente.
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- Evaluacion del cumplimiento del SGC en base a la norma ISO 9001:2015.

La evaluacion del cumplimiento se dio junto a la gerencia de la empresa, ya que es

la que mayor responsabilidad tiene en esta area. Se dio a través de un check list que analizo el

cumplimiento de las normas y los principios de la misma. (ver Apéndice I).

RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD

NUMERAL DE LA NORMA

% OBTENIDO DE IMPLEMENTACION

ACCIONES POR

REALIZAR
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 14% IMPLEMENTAR
5. LIDERAZGO 27% IMPLEMENTAR
6. PLANIFICACION 0% IMPLEMENTAR
7. APOYO 15% IMPLEMENTAR
8. OPERACION 51% MEJORAR
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 54% MEJORAR
10. MEJORA 36% IMPLEMENTAR

TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION

Calificacion global en la Gestion de Calidad

28%

Figura 39. Calificacion global en la gestion de la calidad.

Como se puede ver en el cuadro de resultados, la mayoria de los factores en los que

se enfoca la norma tenia puntajes bastante bajos, es decir no se habian desarrollado

correctamente en la empresa, y en algunos casos fue necesario implementarlos. Como

conclusion, la empresa tenia un nivel bajo en gestion de la calidad, por lo que se creyo

necesario poner énfasis en su implementacion y mejora.

- Evaluacion de los principios de la norma 9000:2015.

También se evalud la situacion previa al proyecto en la que se encontraba la

empresa en cuanto a los principios de la NORMA 9000:2015, para tener una mejor nocion

del panorama y lograr identificar las falencias para su mejora.
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RESUMEN DE EVALUACION DE LOS PRINCIPIOS
Enfoque a los clientes 2
Liderazgo
Involucramiento de la gente
Enfoque de procesos
Mejoramiento
Enfoque en la toma de decisiones
basadas en la evidencia
7 |Gestion de las relaciones con las partes 2
interesadas y los proveedores

(OB |WIN|(=
NININININ

Figura 40. Resumen de evaluacion de los principios.

EVALUACION DE LOS PRINCIPIOS LA NORMA 1SO 9000:2015

1 Enfoque & has chentes
5 1

7 Gentidn de b ¢ elaciones con lad

par bes interesadas y los prav eadarnes o 3 + e Lt s
|

B Enfoque #n la toma de decisiones | L

3 2 77 3 Invelucramients te la gente
basadas en ks evidencia /- &

5 M oramiert o 4 Enfogue de procesos

Figura 41. Radar estratégico: Evaluacion de los principios la norma ISO 9000:2015

E1 40.00% que se obtuvo como resultado en el diagnostico de los principios de la
norma [SO 9000:2015 sugiri6 que la organizacion se encontraba en un nivel bajo y tenia
muchas oportunidades de mejora, en cuanto a control, procesos, documentacion, etc. Lo que
era necesario solucionar y que afect6 positivamente al desempeio logistico de la empresa y

por lo tanto a la satisfaccion del cliente y la participacion en el mercado. (Ver Apéndice J).
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- Despliegue de la funcion de la calidad (QFD).

Con la finalidad de realizar un analisis de la calidad también desde el punto de vista
del cliente, se utiliz6 el despliegue de la funcion de calidad, a través del cual se evaluaron los
requerimientos del cliente enfocados en el servicio y de esta forma se logré entenderlos y
transformarlos en planes de accion para el logro de la satisfaccion de los mismos, asi como la

mejora de las operaciones que conforman el servicio.

- Despliegue de la funcion de la calidad.

Se us6 esta herramienta para determinar la importancia de los requerimientos del

consumidor en cuanto al servicio y sus atributos.

En el presente proyecto no se evaluaron la 3ra y 4ta casa de la calidad porque estas
estan dirigidas directamente al producto, en este caso, la empresa en estudio es de servicios,

por lo que este analisis se omitio.

- Primera casa de la calidad.

Tuvo como objetivo reconocer cuales eran los atributos mas relevantes del servicio
en relacion con los requerimientos del cliente. La informacion acerca de los requerimientos
con mayor importancia para los clientes, se obtuvo a través de una encuesta o cuestionario,
que se realizo durante 2 meses cuando los clientes realizaban sus pedidos, ya sea via

telefonica, presencial o por correo. El cuestionario se puede observar en el Apéndice K.
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Figura 42. Primera casa de la calidad.
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En el andlisis vertical realizado, se observo la fuerza del vinculo entre el
requerimiento o necesidad de los clientes y lo que la organizacion podia hacer por
satisfacerlos. Como se puede observar, segun los resultados obtenidos, los dos atributos mas
significativos fueron la homologacion de proveedores que consiste en la evaluacion de los
mismos, en cuanto a la calidad de lo que provee a la organizacion, seguridad y estandares de
su servicio, etc. Ya que en ellos incide gran parte de la responsabilidad de la calidad de los
productos comercializados por la organizacion y la planificacion de tiempos, aspecto
importante para evitar el retraso en los pedidos de los clientes, asi como confusiones y dafios
en los productos; seguido por el personal capacitado, para que logre un desempefio adecuado

y se logren los objetivos de la organizacion.
- AMFE del servicio.

Se realizo la evaluacion de los fallos y efectos del servicio. (ver Apéndice L)

IPR
No llegé el producto “
Producto no funcional 270 '
Producto incorrecto 144 '
Producto roto o en mal estado 288 '
0 50 100 150 200 250 300 350 400

Figura 43. IPR del servicio.
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Se tuvo como resultado que el fallo mas relevante corresponde a la tardanza de
llegada del pedido con un IPR de 378, seguido por el producto entregado en mal estado con

un [PR de 288 y finalmente que el producto llegue no funcional con un IPR de 270.

La entrega al cliente del producto incorrecto también es uno de los fallos mas
relevantes, esto se da por la falta de cuidado al realizar el picking y los despachos, e incluso

al momento de generar la orden de compra hacia los proveedores o registrar los pedidos de
parte de los clientes.

Del AMFE se concluyo6 que era necesaria la planificacion de despachos, la
verificacion de los productos que son despachados, poner énfasis en la correcta elaboracion
de la documentacion tanto de compra hacia los proveedores como en el registro de los
pedidos de parte de los clientes. Ademas, se sugirid evaluar el método de los operarios al

realizar el despacho de los productos.
- Segunda casa de la calidad.

A través de la segunda casa de la calidad se identificaron los atributos del proceso y

su importancia.

Rmiacica B
free Fol
- =
ol -
: 5 e c|E &|5
S(2 =zl2|2|2]|5|%
B e =lg|R|2
c|3|HU|g|E|2| 5|22
o | = w|l® ]l E|E
E|ISI2|5[2|E|Z|E|2
g|3|E[(d|=|=|a|s|a
MEDIOS
Homolagacion de proveedores 319
Transporte segura ] | ) qc.“l
Personal capacitado i|9 q - L | q.
Flznificacidn dz tiempos b e le "_
Investigacion de mercado 418 ._Q_._
Comunicacion optima provesdor — empresa - cliente 517 [
IMPORTAMCIA AE9|241 (105 )17E[248(312

Figura 44. Segunda casa de la calidad.
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Se observo que la etapa mas importante del proceso es la de compras, es decir
aquella donde la organizacion se abastece de los productos y materiales que posteriormente
comercializara segun los pedidos del cliente, seguido de la distribucion y el transporte, que es
el responsable de hacer llegar los productos comercializados a los clientes. Estas etapas del
proceso del servicio brindado son en las que se debié poner mayor foco, sin embargo,
tampoco se deben descuidar las demas, para lograr un control y mejoras conjuntas de todo el

proceso y que el desempefio de la empresa sea afectado favorablemente.

- AMFE del proceso.
Se realizo el AMFE para el proceso, en el que se identifico las posibles fallas y

efectos de las distintas partes del mismo.

IPR

Equivocacion de destinos 160
Demora de entrega 224
Productos rotos I 043
Robo de producto GGG 100
Pérdida de producto 200
Productos vencidos GG 100
Productos en malas condiciones I 216
Productos desordenados I 102
No recibir producto  IEEEEEGEGNNNE 100
Recibir producto tarde 280
Recibir producto en mal estado 128
Recibir producto equivocado 144
Producto con un precio elevado I 60
Producto de baja calidad G 105

0 50 100 150 200 250 300

Figura 45.1PR del proceso.

Como se observa en el AMFE del proceso, los fallos con mayor IPR fueron recibir
el producto tarde, que lleguen los productos rotos o en mal estado, teniendo como resultado

un puntaje de 280, 243 y 224 respectivamente, todos ellos tienen un nivel de fallo medio. Lo
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que provocaba principalmente estos fallos eran las pérdidas de tiempo en el despacho, por
falta de programacion y ademas los dafios con los que vienen los productos desde los
proveedores. Frente a esto se recomendo la implementacion de la programacion de
despachos. Sin embargo, frente a la falla del proveedor solo se pudo reportar y coordinar una

solucion.

Se direccionaron los planes de accion a disminuir los IPR mas altos, con el objetivo

de mejorar el desempefio logistico y a la vez la satisfaccion del cliente.
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4.1.1.5 Diagnostico de las condiciones laborales.

Para realizar el diagnostico del desempefio laboral en la situacion previa al
proyecto de la empresa se tomd en cuenta los indices de clima laboral, motivacion,
ausentismo laboral, SGSST y 5S. Este diagndstico ha sido obtenido de la evaluacion del

personal y las condiciones de trabajo de Eximport Distribuidores del Pert SA.

- Clima laboral.

Este indicador permitid conocer en qué términos se llevaban a cabo las labores
cotidianas, lo que fue de suma importancia porque se veia reflejado en el desempefio logistico
de la empresa. Para la evaluacion, se tomaron en cuenta seis dimensiones: liderazgo,
condiciones de trabajo, identificacién con la empresa, remuneracion, motivacion e

interaccion social. (ver Apéndice P).

INDICE DE
CLIMA LABORAL

O ° Borrar BD Indice Unico de Clima ..
Laboral
Atributo (6) Puntaje | Periodo

Comparar

Liderazgo 46.35% 3
Condiciones de trabajo 39.20%
Identificacidn con la empresa 45.33%
Remuneracion 10.00%
Motivacidn 36.00%
Interaccidn social 40.50%

@ s w N
i ol
B BN K

Rojo 50.00%

amaio |75 00%

Azul >00.00%

Figura 46.Indice de clima laboral.

Se obtuvo como resultado un 36.25%, lo que evidencio6 que la brecha existente para

llegar a tener un clima laboral adecuado es grande.

Principalmente por el factor remuneracion, ya que eran montos bastante bajos en
relacion con el mercado, ademas de que subir en la escala salarial era bastante complicado y

no se tenia como factor la meritocracia.
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Seguido por el factor motivacion. Esto sucedia porque la empresa no contaba con

un programa de reconocimiento, lo que traia como consecuencia que los trabajadores no se

sintieran motivados a mejorar continuamente su desempefio laboral. Fue necesario proponer

mejoras para el clima laboral de la empresa, ya que, se sabia que su mejora afectaria

favorablemente al desempefio de los colaboradores y por lo tanto el desempefio logistico y en

general de toda la empresa.

- Gestion del talento humano.

Para determinar adecuadamente las competencias que debieron ser desarrolladas en

la empresa, se realizo la evaluacion 360° y se logro obtener el grado de importancia de cada

competencia, lo que se ve en seguida:

X7
Y
B .//VH Competencias
=

Necesita Mejorar

Resultado de la Evaluacién

Ver Escalas
‘Competencia Graduacion Evaluacion GAP
1|Apoyo a los compafieros Grado C >= 2501% <= 50.00% Q&M Al Competente (Grado C) -15.00%
2 E?f::;f:[‘?;‘a planitieadonyge GradoA  >= 7501% <= 100.00% [0V lodelo de Rol (Grado A) -23.00%
3|Trabajo en equipo GradoB  >= 50.01% <= 75.00% R A = 7
4|0rientacién a los resultados Grado B >= 50.01% <= 75.00% | 75.00% M Competente (Grado ) -25.00%
5|Comunicacian GradoB  »= 50.01% <= 75.00% M competente (Grado ) -30.00%
6 gr’:;:‘g:vgg::mm’”'D‘“‘ph"a' GradoB  >= 50.01% <= 75.00% EVVCAMEELL competente (Grado C) -3.50%
7|Aprendizaje continuo GradoD  >= 501% <= 2500% QS T eno0m
8|Liderazgo GradoC  »= 25.01% <= 50.00% A competente (Grado ) -20.00%
a|Desarrolio de Ias personas GradoC  >= 2501% <= 50.00% M competente (Grado €) -23.50%
10[Iniciativa GradoC  »= 25.01% <= 50.00% - i T
14|Franaueza —Confiabilidad — St iR b 55 pgs |ATamente Competente (Grada | o
Integridad e - B) .
12|0rientacién al cliente GradoC  >= 35.01% <= 50.00% A competente (Grado €] -17.00%
13[Habilidad analitica GradoC  »>= 25.01% <= 50.00% [ pURGT TECTS T DESATTOASE AT T 50 00%
Total 40.58%

Figura 47 Resultados de la evaluacion 360 GTH.

Como resultado del analisis se obtuvo un 40.54%, sefialando que “Se necesita
mejorar”, lo que reflejo que el desarrollo de competencias en la organizacion estaba por

debajo de la meta, lo que se debid solucionar implementando los planes de desarrollo de

competencias de los colaboradores. (Ver Apéndice V).

—— el
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- Indice de ausentismo.

Se evalu¢ el indice de ausentismo en la empresa, se basaron en las faltas no
programadas o no avisadas con anticipacion, ya que esto muchas veces causaba que no se

cuente con el personal necesario para las cargas y despachos programados diariamente.

El calculo se realizo hallando la relacion entre las horas no trabajadas en el mes por

faltas sin aviso y las horas totales trabajadas al mes.

Ve

INDICE DE AUSENTISMO

2.50% 2.20%
2.00%
1.50%

1.00%

0.50%

0.00%
Set-18 Oct-18 Nov-18 Dic-18 Ene-19 Feb-19 Mar-19 Abr-19 May-19 Jun-19 Jul-19 Ago-19

Figura 48. Indice de ausentismo.

Se obtuvo como promedio un indice de ausentismo de 0.94%. Se observo que el
nivel en el indice de ausentismo no es constante. Sin embargo, hay picos que reflejaron un
problema que debid ser confrontado con concientizacion a los trabajadores acerca de la
importancia de su compromiso con la organizacion y los procesos de cargas y despachos

programados.
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- Evaluacion del SGSST.

Para este diagnostico se uso una lista de verificacion de cumplimiento de la linea
base del sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo de acuerdo a lo establecido en

la ley 29783, mediante la cual se evidencid la situacion previa al proyecto de la empresa. (Ver

Apéndice O).

TABLA PARA COTEJAR LA PUNTUACION

PUNTAIEUNIDAD 2 _ 29 b
MIVEL DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE 55T
de Oad0 MO ACEPTABLE I. Compromiso e Invelucramiento
dedladl BAID 1. Politica de seguridad y salud ocupacional
de3lalZ0 REGULAR 11l. Planeamiento y aplicacion
de 121a 160 ACEPTABLE

PUNTAJE UNIDAD 3
MIVEL DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE 55T
de Dabl

a5

NO ACEPTABLE

Variables

IV, Implementacidn y operacidn

de62al22 BAJO V. Evaluacién Normativa
de 123a 183 REGULAR V1. Verificacidn
de 1843 244 ACEPTABLE
PUNTAJEUNIDAD 4 ) 8 Variables
MIVEL DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE 55T
de0ald MO ACEPTABLE VII. Control de informacidn y documentos
de19a36 BAID VIl Revisién por la direccicn
de37asd REGULAR

de55a72 ACEPTABLE

Figura 49. Tabla para cotejar la puntuacion.

| PUNTAJE FINAL DEL DIAGNOSTICO | 142 |
NIVEL DE IMPLEMENTACION TOTAL DEL SISTEMA DE SST
de0a 119 NO ACEPTABLE
de 120 a 238 BAIO
de 237 a 357 REGULAR
de 358 2 476 ACEPTABLE

Figura 50. Puntaje final del didlogo.

La puntuacion obtenida en las variables analizadas fue de tipo “bajo”, con un indice
de cumplimiento del 29.82%, lo que quiso decir que la empresa tenia una gestion de salud y
seguridad deficiente. Lo que fue sencillo de evidenciar a través del incorrecto uso de EPPs, la
falta de ellos en algunos casos, asi como la inexistencia de concientizacion de su importancia,

la falta de charlas de SST o de investigaciones, informes y registros de accidentes que han
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sucedido. Se requiri6 de manera urgente una implementacion y mejora de procedimientos que
cumplan con lo requerido por la legislacion de seguridad y salud en el trabajo, ya que la
correcta gestion de este factor dio ventaja a la empresa, empezando porque se previnieron
lesiones y dafios en los colaboradores, se gener6 un incremento en la motivacion y
compromiso de los mismos, mejorando de esta manera su productividad, ademas, se
redujeron costos y HH muertas por accidentes y enfermedades, también se demostro la

responsabilidad social de la empresa, mejorando la confianza de clientes e inversores.

- Evaluacion de distribucion de planta.

Se ejecuto la evaluacion a través del método de observacion directa, ademas de
entrevistas y conversaciones con los colaboradores, acerca de la necesidad de realizar un re
distribucion de planta en la sucursal en la que se desarroll6 el proyecto de investigacion,
utilizando la lista de verificacion definida por Muther para determinar si era necesario

realizar la distribucion de planta. (Ver Apéndice M). Del que se obtuvo el siguiente resultado:

Tabla 5

Resultado de diagnostico de distribucion de planta.

Evaluacion distribucion de planta Si No
Puntaje Total 17 41

Y teniendo en cuenta la calificacion que se ve a continuacion:
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Tabla 6

Condiciones para cdlculos en la validacion para toma de decision

Validacion para la toma de decision Condiciones para calculos

1/3 de las respuestas son positivas: existe una posibilidad de mejora en

la distribucion. FALSO

2/3 de las respuestas son positivas: es recomendable hacer una revision

de la distribucion. VERDADERO

Al tener menos de 1/3 de resultados positivos, en los factores evaluados como son
material, maquina, hombre, movimiento, manejo de materiales, almacenamiento, servicio,
edificio y cambio; se concluyo que realizar una distribucion de planta no es necesario en la

organizacion ya que no traera efectos significativos de mejora.
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- Evaluacion 5s.

El diagndstico de las 5s ha sido realizado en el area de almacén, que es el area en la

que se realizan las actividades logisticas criticas, como el almacenamiento, despacho, etc.

Se evaluaron los siguientes aspectos: seleccion, orden, limpieza, estandarizacion y
disciplina. (ver Apéndice Q)

A continuacion, se aprecia el resultado obtenido del check list para la evaluacion de

las 5s:

Id 55 Titulo Puntos

“TENGA SOLO LO NECESARIO EN

51 SELELCIUAR [9eir: LA CANTIDAD ADECUADA

7

“UN LUGAR PARA CADA COSA,

ORDEN (Seiton)
52 ORDEN (Seiton CADA COSA EN 5U LUGAR”

“LA GENTE MERECE EL MEJOR

LIMPIE7A (Seiso)
S3 LIMPIEZA (Seiso, AMBIENTE"

ESTANDARIZACION-

sS4 SEGURIDAD-HIGIENE “CALIDAD DE VIDA EN EL TRABAJO"
(Seiketsu)
“ORDEN RUTINA Y CONSTANTE
S5 DISCIPLINA (Shitsulie] PERFECCIONAMIENTO
5S Score
La conclusion es: VERIFICACION RECHAZADA a

Figura 51. Resultado Check list 5s.

El puntaje obtenido fue de 23 puntos, es decir un 46.00% de cumplimiento, como
conclusion se obtuvo una verificacion rechazada debido sobre todo al deficiente orden en los
almacenes, la falta de mejora continua y perfeccionamiento constante. Fue sumamente
necesario plantear e implementar mejoras, asi como concientizar y fomentar el orden, la

disciplina y la busqueda de mejora constante.
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Resultados de la Evaluacién 55

SELECCIONAR (Seiri)
7

DISCIPLINA (Shitsuke} ORDEN (Seiton)

5 5
ESTANDARIZACION-SEGURIDAD-HIGIENE
(Selketsu)

LIMPIEZA {Seiso)

Figura 52.Resultado evaluacion 5s.

Se concluyd que el clima laboral en la organizacion era inadecuado, tenia todavia
una amplia brecha por cerrar. La calificacion en la gestion de SST fue baja, lo que evidencid
que las medidas de SST no se aplicaban en la empresa, la evaluacion en el aspecto de las 5s
también resultdo como “rechazada”. Estos resultados, dieron a notar la inadecuada gestion de
los recursos humanos en la empresa, sobre todo la falta de capacitacion y desarrollo del
recurso humano, que no permitia que, a través del correcto desempeiio de los colaboradores,

los aspectos mencionados fueran mejorados.

En la organizacion, el recurso humano es sumamente importante, ya que, por ser
una empresa prestadora del servicio de distribucion, su éxito depende del correcto desempefio
del personal operativo de la empresa y por ende del correcto desempeiio logistico de la
misma, por lo que fue necesario que se realicen las implementaciones necesarias para la

mejora de este aspecto.
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4.1.1.6 Diagnostico gestion comercial.

Como parte del diagndstico de la gestion comercial, se evaluo la satisfaccion del

cliente en cuanto al servicio brindado por la empresa.

Para la evaluacion de satisfaccion del cliente, se procedio a realizar una encuesta a

10 clientes regulares de la empresa. A continuacion, se observan los resultados:

__13

GRAFICAR
INTERVALOS PORCENTUALES
MINIMO <=50.00% CRITICO
MEDIO <50.00% - 75.00%] |ESTABLE
ALTO <75.00% - 90.00%)] |DIFEREMCIADOR
ALTISIMO = 90.00% VENTAJA COMPETITIVA

Figura 53. Indice de satisfaccion del cliente.

INDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE

BRECHA
25.28%

~

INDICE DE SATISFACCION DEL
CLIENTE
T4.T72%

Figura 54. Indice de satisfaccion del cliente en esquema torta.
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El resultado obtenido fue que, la satisfaccion del cliente era de un 74.72%, lo que
significaba un nivel estable. Sin embargo, fue necesario mejorar el nivel de satisfaccion para
lograr la captacion de nuevos clientes y la fidelizacion de los mismos. Las calificaciones mas
bajas fueron asignadas a los factores del tiempo de entrega de los pedidos y al tiempo de

atencion de los reclamos, aspectos en los que la empresa debid hacer énfasis para su mejora.

(ver Apéndice R).
4.1.2 Planificacion de las mejoras

- Indicadores del proyecto.
A continuacion, se detallan los indicadores en el proyecto, ademas de su estado

antes del proyecto y la meta que fue trazada como objetivo.

Objetivos del Proyecto Indicadores Linea base Meta
Mejorar el desempefio logistico Indicador logistico total 61.48% 75%
. L (s Porcentaje de eficiencia estratégica 20% 65%

Mejorar la gestion estratégica - - — - >
Porcentaje de diagndstico situacional 28.75% 67%
- indice de confiabilidad de indicadores 51.74% 80%
Implementar la gestidn por procesos - —

Porcentaje de creacién de valor 57.67% 70%
Cumplimiento de despacho 94.99% 98%
Mejorar la gestién de operaciones Indice de entregas a tiempo 95.61% 99%
Tiempo del proceso de despacho 84.92% 92%
Evaluacién requisitos NORMA 1SO 9001:2015 28% 65%
Evaluacidén principios NORMA ISO 9000:2015 40% 65%
IPR AMFE del servicio - Pedido llega tarde 378 100
Mejorar la gestién de la calidad Nivel de entregas perfectas 94.57% 97%
Nivel de entregas en cantidades exactas 92.51% 98%
Nivel de calidad de los pedidos entregados 91.12% 96%

Porcentaje de Costos de Calidad 8.56% 7.90%
indice de clima laboral 36.25% 75%

. o Porcentaje de ausentismo 0.94% 0.50%

Mejorar el desempeiio laboral -

Porcentaje del SGSST 29.83% 75%
Porcentaje del cumplimiento 5s 46% 75%

Figura 55.Indicadores del proyecto.
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- Planificacion de las mejoras y planes de accion.
Luego de haber realizado el diagnostico de la organizacion e identificado las
oportunidades de mejora, se planted un plan de accion para una mejora integral de las

gestiones, las que se detallan a continuacion:

4.1.2.1 Mejora de la gestion estratégica.
A partir de la evaluacion de la situacion previa al proyecto de la gestion estratégica
en la empresa, se reformul6 la vision, mision y valores de manera que se consiguiera que

fueran directrices favorables para el desempefio de los trabajadores y la empresa en conjunto.

Los resultados obtenidos en el diagnostico inicial fueron:

- La mision con un puntaje de 2.45, era una mision con debilidades menores,
que ha sido reformulada y desplegada a todos los niveles de la empresa para
que los colaboradores se identifiquen con la misma y direccionen sus
actividades diarias a su cumplimiento.

- La vision obtuvo un puntaje de 2.61, indicando que tenia fortalezas menores.

- Los valores, obtuvieron puntuaciones bajas, lo que reflejé la incapacidad de la
direccion de motivar y dirigir a los trabajadores para el cumplimiento de los

mismos.

Del diagnéstico se pudo concluir que era necesaria una reformulacion de la vision,
mision y valores, asi como también que la direccion de la empresa concientice y de a conocer

a los colaboradores acerca de la importancia del direccionamiento estratégico.

La mision propuesta: Comercializar una gran variedad de equipos y herramientas

de excelencia a las principales industrias del mercado nacional, brindando un servicio
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oportuno y asesoramiento a nuestros clientes con personal experimentado y altamente

calificado que garanticen un valor agregado.

Obtuvo el siguiente puntaje:

Evaluacion de la Mision:

Comercializar una gran variedad de equipos y herramientas de excelencia a las principales industrias del
mercado nacional, brindando un servicio oportuno y asesoramiento a nuestros clientes con personal
experimentado y altamente calificado que garanticen un valor agregado.

Votacion | Pesos |

Grafica !

—|CElrgar Ejemplo | pebeser...(5) H7=2 (1.00) Fortaleza | Limitacion Clas'rﬁcaﬁén_

1 |Simple, clara y directa 0.15 X 4.00 0.60

2 |Concisa 0.15 X 4.00 0.60
Atender el requerimiento de los principales grupos de

3 i 0.20 X 4.00 0.80
atencion
Expresada en frases encabezadas por verbos de accidn

4 . 0.25 X 3.00 0.75
atractivos

5 |Orientada al interior pero considerando el exterior 0.25 X 3.00 0.75

Figura 56. Evaluacion de la mision.

Grafica Evaluacion de la Misién

MISION CON LIMITACIONES

MISION CON FORTALEZAS
1.00 1.75 2.50

325

MISION CON FORTALEZAS
MAYORES

Figura 57. Resultado — Evaluacion de la mision.

La evaluacion de la mision propuesta arrojé un resultado de 3.50, lo que evidencid

una mision con fortalezas mayores.
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- La vision se reformuld: Ser reconocidos por la rapidez de nuestro servicio y la
calidad de nuestros productos, llegando a ser la mejor opcion en el mercado

nacional. Y se obtuvieron los puntajes que se observara a continuacion:

Evaluacion de la Vision:

Ser recanocidos por la rapidez de nuestro servicio y |a calidad de nuestros productos, llegando a ser la mejor
opcidn en el mercade nacional.

Votacion Pesos Grafica

Cargar Ejemplo | Debe ser ... (6) o = o Fortaleza | Limitacion Clasificacién
: | (100) | J ) | B |

1 |Descriptiva del futuro de la organizacion 0.12 X 3.00 0.36

2 [Comunicada 0.15 X 4,00 0.60

3 [Memaorable 0.25 X 4.00 1.00

4 |inspirable 0.18 X 4.00 0.72

5 [Retadora 0.18 X 4,00 0.72

6 |Atractiva para todos los involucrados 0.12 X 3.00 0.36

Figura 58.Evaluacion de la mision.

Grafica Evaluacion de la Vision

VISION CON FORTALEZAS
3.25

VISION CON LIMITACIONES
175 2.50

VISION CON FORTALEZAS
MAYORES

Figura 59. Evaluacion de la vision.

La evaluacion de la vision formulada arrojé como puntaje 3.76, lo que reflejo una
vision con fortalezas mayores, por ser una vision memorable y con una descripcion concisa

pero directa del futuro de la organizacion.
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- Valores estratégicos:

Como se evidencio en el diagnoéstico inicial, los valores estratégicos no eran
reflejados en el comportamiento de los colaboradores, por lo cual fue de suma importancia
analizar de manera directa los valores del equipo de trabajo, asi como los de la empresa, con
la intencion de lograr proponer nuevos valores, que ademas gocen de este alineamiento entre

ambos para mejores resultados en el direccionamiento de la estrategia de la empresa.

v" Liderazgo: fomentar y contribuir con el desarrollo de los demas colaboradores
y la empresa en conjunto.

v" Proactividad: adelantarse, prever y actuar frente a posibles acontecimientos de
cualquier naturaleza.

v" Honestidad: realizar las actividades de manera transparente.

v' Calidad: velar por el cumplimiento de estindares de nuestro servicio y
productos, superando las expectativas del cliente.

v" Puntualidad: brindar nuestro servicio de manera oportuna.

Los valores que fueron propuestos estan alineados con la estrategia de la empresa

para el cumplimiento de sus objetivos.
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Se procedio6 a elaborar la matriz FLOR, con la identificacion de los factores tanto

internos como externos de la empresa.

A partir de lo cual se logré plantear adecuadamente los objetivos estratégicos.

FORTALEZAS
Flexibilidad en sus operaciones para
satisfacer requerimientos del cliente

LIMITACIONES

Desarrollo tecnologico

VARIABLES
OPORTUNIDADES

Crecimiento del sector construccién

RIESGOS

Problemas sociales

Variedad de productos

Barreras de salida

Inversidn del Estado en infraestructura

MNumero de competidores

Calidad de los productos

Dafios al medio ambiente

Cantidad de proveedores

Servicios sustitutos

Cobertura geogréfica del servicio

Trazabilidad

Numero de clientes

Incremento del poder de negociacidn de los clientes

Experiencia en el rubro

Planificacién y control de pedidos

Boom inmobiliario

Incumplimiento de proveedares

Gestién de inventarios

Mercado en fuerte desarrollo dentro
del sector

Altos costos para la implementacion de tecnologias

Figura 60. Matriz FLOR.

- Matriz MIE.

—

Crecimiento econdmico del pais

PUNTAJE PONDERADO TOTAL - EFI ( 2.71)

'CUADRANTE : V

RECOMENDACION
CONSERVAR Y MANTENER

ALTO
3.00 - 4.00

PUNTAJE PONDERADO TOTAL - EFE ( 2.60 )
g
5z
2g
]

4.00

FUERTE H MEDIO | DEBIL
4.00 -3.00 H 2.99-2.00 ! 1.99-1.00

t L 4.00

1 n m
3.00

w O v vi
2.00

Vil Vil X
1.00

3.00 2.00 1.00

Figura 61. Matriz MIE.

A partir de los puntajes obtenidos en la matriz FLOR, se realiz6 la matriz IE. Se

obtuvo como resultado que la estrategia debia estar orientada a conservar y mantener, por lo

que se tenia como opcidn las estrategias de penetracion de mercado y desarrollo de

productos. La empresa tomo la estrategia de penetracion en el mercado.
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- Matriz PEYEA.
A través de la matriz de la posicion estratégica y evaluacion de la accion, se
procedio a evaluar la estabilidad del entorno, fuerza de la industria, fuerza financiera y

ventaja competitiva.

L conservanora [ MATRIZ PEYEA

Valor x -0.39
Valory 0.91

T +4
+ 43
1 42

(-0.39:20j52)

4 4

Figura 62.Matriz PEYEA.

Como resultado, la matriz indicé que la empresa se ubicaba en el cuadrante
conservador, siendo una empresa que tenia fuerza financiera en una industria estable pero que
no poseia ventajas competitivas significativas. Por lo que se opt6 por tomar una estrategia de
penetracion de mercados, con mayor promocion y mejoras en el servicio, haciendo foco en
las mejoras en el servicio, ya que la organizacion ya contaba con la promocion adecuada,

como expo ferias, publicidad y manejo de redes.
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A través de la matriz BCG, se pudo observar las diferencias de la participacion en

el mercado y el crecimiento del rubro. Los productos evaluados fueron los que presentan

mayor demanda: maquinarias de construccion, grupos electrogenos, motores de combustion,

compresoras de aire, metalmecanica, maquinaria agricola, maquinaria de soldadura.

e

MEDIA

TASA DE CRECIMIENTO DE VENTA %

MATRIZ BCG

m—;i;' -

: %@, T

P

w
VACAS LECHERAS

IVPERROS

PARTICIPACION RELATIVA DEL MERGADO

Figura 63. Matriz BCG.

Divisién

” Cuadrante.

* Maquinariss de construccién

__———* Brupas electrogenas

= Motores de combustién
¥ Compresaras de sire
Maguinaria de soldadura
Metzimecanica
* Maquinariz agricols

_——* Maquinaria de soldadura

Se pudo observar que el producto patron se encontraba en el cuadrante 11, es decir

representaba una oportunidad de crecimiento y rentabilidad para la empresa. Era necesario

que este producto reciba atencion e inversion para mantener o mejorar su posicion. También

se observo que los demas productos analizados se encontraban en el cuadrante I, lo que

representaba que, a pesar de competir en una industria con alto crecimiento, tenian una baja

participacion en el mercado.

Segun el analisis que se realizo, las posibles estrategias a tener en cuenta eran: la

integracion directa, hacia atras y horizontal, asi como la penetracion de mercado, el desarrollo

de mercado y el desarrollo de productos.
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- Matriz de la Gran Estrategia.

Para la evaluacion de la estrategia a adoptar y para validar los resultados anteriores,

se realizo la evaluacion de la MGE con PEYEA y la MGE con MPC.

CUADRANTE - lI RAPIDO CRECIMIENTO EN EL MERCADO

1. DESARROLLO DEL MERGADD +20 FOSICION 17
2. PENETRACION EM EL MERCADO COMPETITIVA B
3. DESARROLLO DEL PRODUGCTO

4. INTEGRACICON HORIZONTAL EE,E%EI':EDNTD =L 3.00

5. DIVERSIFICACION

8. LIQUIDACION CALCULAR

7
POSICION W POSICION
COMPETITIVA & COMPETITIVA
DEBIL £ A FUERTE

-0

LENTO CRECIMIENTO EN EL MERCADOD

Figura 64. Matriz MGE con PEYEA.
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P T 1] RAPIDO CRECIMIENTO EN EL MERCADO | PEeanen
1. DESARROLLO DEL MERCADO i
2, PENETRACION EN EL MERCADO
Bt e oD PEFFILCOMPETITVD |  2.35
4, INTEGRACION HORIZONTAL
5. DIVERSIFICACION HEIENISENED 2.00
&, LIQUIDACION

- e

PERFIL PERFIL
COMPETITIVO COMPETITIVO

DEBEIL FUERTE

-20

LENTO CRECIMIENTO EN EL MERCADOD

Figura 65. Matriz MGE con MPC.

Como se observo, ambas matrices se ubicaban en el segundo cuadrante, de lo que
se concluy6 que, la empresa en general, necesitaba enfocarse en la busqueda de una mayor
participacion en el mercado. Ya que, aunque la industria es creciente, se debi6 identificar el
motivo por el cual el actuar de la empresa en ese entonces, no era muy eficaz y analizar cual
era la mejor manera de mejorar su competitividad. Como se sabia, la ineficiencia en el

desempefio logistico era la principal falencia en la organizacion.

Finalmente, luego de que se realizaron los analisis correspondientes, a través de
ellos se descubrieron las posibles estrategias a aplicar, y, ademas, teniendo en cuenta las
fortalezas que poseia la organizacion, como eran: experiencia en el rubro, posicionamiento en
el mercado, confianza de clientes y proveedores, prestacion de facilidades de pago y precios
competitivos. Se llego a la conclusion de que la empresa debia y le era conveniente adoptar

una estrategia de penetracion de mercado, por ser una estrategia de crecimiento con riesgo

reducido.
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- Diserio de objetivos estratégicos.

Finalmente, después de evaluar las matrices, se realiz6 la elaboracion de los
objetivos estratégicos, los que han sido revisados conjuntamente con la vision, mision,

factores internos, externos y lo planteado en el arbol de objetivos.

N° Descripcion Perspectiva
1 |Alinear la empresa a la estrategia Apren_dl;aje y
crecimiento
2 |Mejorar el desempefio logistico de la empresa Procesos
3 |Aumentar la rentabilidad de la empresa Financiera
4 |Evaluar y capacitar constantemente a los trabajadores ApreerlzaJe y
crecimiento
5 |Incrementar la satisfaccion del cliente Clientes
6 [Fomentar lineamientos de salud y seguridad en el trabajo Apreqdl;aje y
crecimiento
7 |Implementar el prondstico de la demanda para el abastecimiento oportuno Procesos
8 |[Incrementar ventas Financiera
9 [Reducir costos Financiera
10 |Fomentar la mejora continua Procesos
11 |Ser la empresa lider en el rubro nacional Clientes
12 |Asegurar los procesos de la organizacion Procesos
13 |Mejorar el clima laboral Aprer_ndl;aje y
crecimiento
14 |Mejorar la gestion de operaciones Procesos
15 |Fortalecer la toma de decisiones Apreﬁdl;aje y
crecimiento

Figura 66. Objetivos estratégicos.

Se llevo a cabo ademas su alineamiento con los objetivos generales, asi como con

la vision y mision. Para mayor detalle ver Apéndice S.
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Cuadro de mando integral.

Posteriormente se realizé el desarrollo del Balanced Scorecard.

Mapa estratégico.
A continuacion, en el mapa estratégico realizado, se observan los objetivos ordenados en secuencia de causa y efecto:

Aumentar la
rentabilidad
dela
empresa

Incrementar
ventas

LSerla empresa
lider en el
Tubro nacional.

Incrementar
la
satisfaccian
del cliente

A

raejorsr el
desempefio
logistico de 1a
empresa

Assgurar los
procesos de
I=
organizacion

rsjorar s
gestidn de
cpersciones

Implementar
el prondstico
d=la
dermanda

Fomentar la
mejora
continua

Mejorar procescs internas
r

Fortalecer la
[
decxiones

Figura 67. Mapa estratégico.
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PERSPECTIVA OBJETIVO ESTRATEGICO INDICADOR INDUCTOR INICIATIVA
Apren.dl.zaje y Alinear la empresa a la estrategia Indicador de posicion estratégica Mejorar el direccionamiento estratégico Plan parc?\ alinear la empresa ala
crecimiento estrategia
. . " Mejorar la relacién entre el beneficio neto y el |Plan para determinar la rentabilidad de
Financiera Aumentar la rentabilidad de la empresa|ROE . . .
patrimonio neto la empresa sobre sus fondos propios
Aprendizaje y Evaluar y capacitar constantemente a |; . ~ . o
L . Indice de GTH Evaluar el desempefio de los trabajadores Plan de capacitaciones
crecimiento los trabajadores
. . Indice de proyectos de mejora continua . . Proyectos de mejora continua en
Procesos Fomentar la mejora continua ) o Implementar una cultura de mejora continua A )
presentados en areas criticas areas criticas
Apren.dl.zaje y Fomerjtar ||neam|ento§ de salud y indice de SGSST Velar por el cumplimiento de SGSST Plan de SGSST
crecimiento seguridad en el trabajo
Implementar el prondstico de la
Procesos demanda para el abastecimiento Indicador de entregas a tiempo Entrega de pedidos en el tiempo acordado Plan de gestion de la demanda
oportuno
Clientes Incrementar la satisfaccion del cliente |indice de satisfaccion del cliente Conocer expectativas del cliente :lr;:: mejora de safisfaccion del
Financiera Incrementar ventas Porcentaje de incremento de ventas Mejorar participacion en el mercado Plan de incremento de ventas
Aprer1'd|.zaje y Mejorar el clima laboral indice de clima laboral For.talecer los vallo'res organlzacpnales y Plan de clima laboral
crecimiento mejorar las condiciones de trabajo
Procesos Zg:))rfsr:l desempefio logistico de la Indicador logistico total Incrementar el nivel de desempefio logistico |Plan de mejora de procesos
Procesos Mejorar la gestiéon de operaciones Porcentaje de cumplimiento de despachos |Cumplir con la programacion de despachos |Plan de cumplimiento de despachos
Financiera Reducir costos Costo de ventas Disminuir costos Programa de reduccion de costos
Clientes ::;ifnzr'presa lider en el rubro indice de participacion en el mercado Incrementar la participacion en el mercado Plan de mejoras publicitarias
Procesos Asegurar los procesos de la Indice de cumplimiento de la normal ISO Velar por procesos seguros en la Plan de cumplimiento de la NORMA ISO
organizacion 9001:2015 organizacion 9001:2015
Apren.dl.zaje y Fortalecer la toma de decisiones indice de confiabilidad de los indicadores Formu.lar |r1'd|cad0res confiables para la Plan de mejora de indicadores
crecimiento organizacion

Figura 68. Matriz Tablero comando.
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En la matriz de tablero de comando, se establecieron los indicadores, inductores y las iniciativas para cada uno de los objetivos del

proyecto.

- Tablero de control (BSC).

Se elaboro el tablero de control, en el cual se establecieron metas para los indicadores propuestos para cada objetivo estratégico y

permiti6 darles seguimiento y control.

Semaforo
Objetivo Estrategico Indicador Tipo LTIV Precaucion Meta Re;‘;:;do P::::r Periodos
Alinear la empresa a la estrategia indice de posicion estratégica Creciente <0.50 0.50 0.65 1 1 2
Aumentar la rentabilidad de la empresa ROE Creciente <0.50 0.50 0.75 1 1 1
Evaluar y capacitar constantemente a los trabajadores indice GTH Creciente <0.50 0.50 0.65 1 1 1
Fomentar la mejora continua indice de proyectos de mejora continua presentados en dreas criticas Creciente <0.50 0.50 0.75 1 1 1
Fomentar lineamientos de salud y seguridad en el trabajo indice de SSGT Creciente <0.50 0.50 0.75 1 1 1
Implementar el prondstico de la demanda para el abastecimiento oportuno {ndice de entregas atiempo Creciente <0.90 0.90 0.99 1 1 1
Incrementar la satisfaccion del cliente indice de satisfaccion del cliente Creciente <0.75 0.75 0.85 1 1 1
Incrementar las ventas Porcentaje de incremento de ventas Creciente <0.50 0.50 0.65 1 1 1
Mejorar el clima laboral indice de clima laboral Creciente <0.50 0.50 0.75 1 1 1
Mejorar el desempefio logistico de la empresa Indice logistico total Creciente <0.50 0.50 0.75 1 0.61 1 1
Mejorar |a gestidn de operaciones indice de cumplimiento de despachos Creciente <0.80 0.80 0.98 1 0.95 1 1
Reducir costos Costo de ventas Decreciente >0.50 0.50 0.45 0 0.65 1 1
Ser la empresa lider en el rubro nacional indice de participacién en el mercado Creciente <0.50 0.50 0.75 1 0.30 1 1
Asegurar los procesos de la organizacion indice de cumplimiento del SGC basado en la norma IS0 9001:2015 Creciente <0.50 0.50 0.65 1 1 1
Fortalecer la toma de decisiones indice de confiabilidad de los indicadores Creciente <0.50 0.50 0.80 1 0.52 1 1

Figura 69. Tablero de comando.
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v" Priorizacion de las iniciativas

Para priorizar las iniciativas a ejecutar, se realizo la matriz de correlacion entre

estas y los objetivos del proyecto. (ver Apéndice T).

A continuacion, se observa el orden de priorizacion de las iniciativas realizado:

Tabla 7

Priorizacion de iniciativas.

Relacion de importancia con los

Orden Iniciativa o
objetivos del proyecto
1 Plan de mejora de procesos 11%
2 Plan de cumplimiento de la NORMA 1SO 9001:2015 10%
3 Plan de gestion de la demanda 9%
4 Plan de cumplimiento de despachos 9%
5 Plan para alinear la empresa a la estrategia 8%
6 Plan de mejora del clima laboral 8%
7 Plan de SGSST 8%
8 Plan de incremento de ventas 7%
9 Plan de mejora de satisfaccion del cliente 7%
10 Plan de capacitaciones 6%
11 Programa de reduccién de costos 6%
12 Plan de mejora de indicadores 5%
13 Proyectos de mejora continua en areas criticas 3%
14 Plan para determinar la rentabilidad de la empresa sobre sus fondos prog 2%
15 Plan de mejoras publicitarias 2%

De esta manera se determind que las iniciativas con mayor importancia en funcion de
los objetivos del arbol de objetivos son la mejora de procesos, el cumplimiento de la
NORMA ISO 9001:2015, el plan de gestion de la demanda, cumplimiento de despachos, el
plan para alinear la estrategia a la empresa, la mejora del clima laboral y el plan de SGSTT,
todas ellas permitiendo a la vez una mejora en el desempefio logistico de la organizacion y la

misma en conjunto.
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A continuacion, se observa el plan de la implementacion realizada para la mejora

de la gestion estratégica.

Dizgndstico de la gestidn estratégica de

Identificar |a situacidninicial de la

Teziztas -

Saftware para =l

e realizé la evaluacién obtenicndo la
informacidn pertinente o bravés de la

indicadores

Jefe logistice

estratégico

la organizacidn en la situacidn inicial de la | organizacidn en cuanto ala JefedeRHH |Mes2 diagndstico de observacidn directa « informacién brindada
organizacicn gestidn estratégica gestién estratégica | Perelisfs deldrea de logiztica, agi coma
de conversacionss con log colaboradores,
Lagrar un direccionamisnto Tesistas - Saftware de
i bl F 4 S realizd o propucsta en coordinacidn con
Propuesta de visidn, misidn v valores estratégico acorde con las Jefe de RHH - | Mes 2 planeamiento e
necesidades de la organizacidn Jefelogiztice estratdgico
Se realizd un anslisis de todos los
Evaluar el entarno para la definicidn Tesistas - Saftw are de factores de la empresa. tanta
Analisis FLOR, PEYEA del E Gerente Ples 2 planeamisnto iNtErMoS Como eXternos pars
= |3 estrateqia general &qi identifi idad
estratégico identifizar sus oportunidades,
amenazas. debilidadesy
. Fify A rravés del anslisis de las
SRR 3 B Lograr que la arganizacidn se Tesistas - Software de s % SEEE :
Definicidn de la estrategia v los abjetivos _ : matrices, e identificd la estrategia
et esfuerce en conjunto allogro de Gerents Mes 2 planeamisnto B 5
estratégicos S general s que mas se ajustaalas
=us objetivos estratégico i oo,
necesidades de la organizacion
c ! Licti Softw are de Se definieron los abjetivas
S onocer los objetivos en E 2 G 3
Mapa estratégica iad I fect Tesistas Mes 5 planeamisnto estratdgicos v se analizaron en
secusncia de causa v efecta i -
9 estratégico funcidn de causay efecta
Conocer mas afondao los objetivas Saftw are de Sie evaluzaron los abjetivas
- e " Tesistas - : R
Elaboracidn del tablera de comandao estratédgicos junto a sus L] planeamisnto propuestos v los indicadores que

mejor le dari an seguimienta.

Figura 70 Planes de mejora de la gestion estratégica.
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4.1.2.2 Mejora de la gestion por procesos.

- Mapa de procesos propuesto.

Frente a las falencias del mapa de procesos con el que contaba la empresa
inicialmente, se elabord uno nuevo, que contempld con mayor detalle todos los procesos que

conforman la organizacion.

Procesos estratégicos

Planificacion Control
5 estratégica estratégico
o
"= = ) ~
8 Procesos de operacion i B
.E -' A ]
w \ - .. -
E \ Planificacion de Vantas 5
H \ la demanda =
o \ N o
> = 7]
[ \ R Logistica de \ o
- ] Logistica interna L % ] c
c / salida / 0
7] Y. B 1[3 - o
i y Logistica de - Servicio post / -
o ,-’J entrada venta .’_.’"I .g
g | / : i
/ /
& /
) - /
E Procesos de soporte il V
Gestion de Gestion Contabilidad Gestion de Gestion Gestion de
compras de RRHH y Finanzas mantenimiento de calidad SGaSE operaciones

Figura 71. Cadena de valor.

- Caracterizacion de los procesos.

Se realizo la caracterizacion de los procesos de la cadena de valor propuesta
haciendo uso del diagrama SIPOC, en el que se han identificado a detalle las caracteristicas y

partes de cada uno de los procesos. Ver Apéndice U.

La realizacion de este ejercicio fue muy importante, ya que por los resultados
obtenidos en el diagnostico previo al proyecto se sabia que los indicadores que se utilizaban

para dar seguimiento a los procesos no eran los adecuados y no se tenia la seguridad de que a
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través de ellos se podian cumplir los objetivos estratégicos de la organizacion, ni obtener
informacion confiable. Posterior a la definicion y caracterizacion de los procesos, se realizo

un nuevo analisis de la cadena de valor.

Los procesos clave, es decir, aquellos que afiaden valor al cliente o inciden
directamente en su satisfaccion, fueron definidos: planificacion de la demanda, logistica de
entrada, logistica interna, logistica de salida, ventas y servicio post venta. En el proyecto se
implementaron mejoras significativas en dichos procesos. Inicialmente la empresa
consideraba la “planificacion de la demanda” como la planificacion de despachos a
realizarse, proceso que no se llevaba a cabo, frente a lo que se implement?6 la verdadera
planificacion de la demanda, es decir la estimacion de la demanda a futuro a través del
método mas adecuado, para que la empresa tenga la capacidad de satisfacer los
requerimientos de los clientes sin desabastecerse, a esto contribuy6 también la
implementacion del punto de pedido y el stock de seguridad, es decir la identificacion del
momento en el que se debe realizar el re abastecimiento de stock y la cantidad de productos
que se deben tener en stock por encima de lo necesario, para cubrir el lead time de dicho

abastecimiento.

En la logistica de entrada se definid el procedimiento a seguir, lo que implico la
verificacion de productos recepcionados, registro de hallazgos y revisiones documentarias, lo
que en parte venia realizandose, pero no de manera adecuada, ni estaba definido en el manual
de procedimientos, por lo que la informacion y el método de trabajo era facilmente olvidado

y no habia trazabilidad en el caso de la llegada de nuevo personal, etc.

La logistica interna se vio favorablemente mejorada, gracias a la planificacion de

despachos a través del lookahead, el registro de las causas de incumplimiento de la
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programacion para su posterior analisis y solucion a los principales problemas que se
presentaban, asi como el uso de la matriz de restricciones, que permiti6 identificar con
anterioridad aquellas posibles restricciones y que pudieran ser solucionadas para que no

dificultaran o impidieran llevar a cabo la programacion.

En lo que concierne a logistica de salida, se defini6 el procedimiento a seguir, asi
como la implementacion del formato de inspeccion de los despachos, para el registro de

irregularidades si se diera el caso y la solucion de las mismas.

Ademas, se implemento la encuesta de satisfaccion al cliente, que permitioé conocer
la experiencia y nivel de satisfaccion del cliente frente al servicio brindado en multiples
aspectos. Y también permitird implementar nuevas mejoras en el futuro y servird como

informacion para la toma de decisiones.

- Cadena de valor.

El diagnéstico de la cadena de valor realizado en la situacion previa al proyecto en
la empresa, resultd 51.74% para la confiabilidad de los indicadores, dejando saber que el
nivel de confiabilidad era moderado. En cuanto a la generacion de valor, se obtuvo 57.67%,
por lo que se crey6 necesario establecer nuevos indicadores enfocados en la gestion por
procesos que la organizacion estaba adoptando. Luego de la caracterizacion de procesos y la

definicion de los nuevos indicadores, se procedio a realizar una nueva evaluacion.

- Porcentaje de confiabilidad.

Se realizo la evaluacion de los indicadores propuestos en relacion con su
oportunidad, precision, confiablidad, pertinencia y costo de medicion. Se ven los resultados a

continuacion.



147

INDICE DE CONFIABILIDAD DE LOS INDICADORES DE LA CADENA DE VALOR

Promedio
|

I 1
[ Actividades de Apoyo | 83.57% | [Actividades Primarias | 80.95% |

Valor

7.22% GH1
19.32% | GSs2
8.29% cs3
40.00% | 10.59% | G54
17.78% | GD5
13.02% | GT6
7.36% GO7
vsl |ps2 |1a3 | 1ad | 1as | sa6
17.68% | 14.82% | 16.08% | 8.64% | 11.04% | 12.69%
60.00%

Margen

Figura 72. Indice de confiabilidad de los indicadores de la cadena de valor.

El valor obtenido en la evaluacion posterior al proyecto es de 82.26% evidenciando
que los indicadores son confiables, sin embargo, es necesario continuar con la mejora a futuro
para que logren ser altamente confiables y el seguimiento y control de los procesos en la

organizacion sea el 6ptimo.

GRAFICA ACTIVIDADES DE APOYO

N Actividad 95 00% # z # &
7 [Gestién FRAH 3 £ g E g g 3 !
3 : o
2 | Gestidn compras 0.00% = L] B & -] 2 &= =
o - 8 @ E 8
3 | Contabilidad v finanzas 2 b3 = o
" ; 25.00% E = ] & £
4 | Gestidn de operaciones - E = E
5 [Gestidn de calidad — § = 2
B | Gestidn 55T ) u
T | Gestidn de mantenimiento 75.00%
T0.00%
65.00%
1 2 3 4 5 & 7
|.|ndice de Carfiabilidad ThO0E A0.00% BE O BEDD H8.00% B4 00 BD.DD
|.rndi:= Unica Boo 8617 BddF BEAD 83.00% BA3EM BL.00%

Figura 73. Actividades de apoyo.

Se pudo observar que los indicadores de las actividades de apoyo se encontraban en
un nivel confiable, teniendo los indicadores con confiabilidad mas alta la gestion de
contabilidad y finanzas, la gestion de calidad y la gestion de operaciones, gracias a la

implementacion de indicadores adecuados y pertinentes para la medicion de su desempefio.
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GRAFICA ACTIVIDADES PRIMARIAS

N Actividad 100.00% &£ > = # & # &

1 [Ventas a0.00% : — £ E S g i A= S - ﬁ

2 | Planificacion de materiales an0ms ~ o 2 = -~
3 [Logistica de entrada 70.00%
4 Logfstica intern:a e
5 |Lagi .st!ca de zalida c0.00%
E | Semvicio post venta 2000%
30.00%
2000%
10.00%
0.00%

|.Indi:e de Carfiabilidad B3.00% 76O 000 80.00% BD.OD% BE7.500

|.fr|dice Unica G2 E4% T8 TR0 B8.67% 93.46% TE21%

Figura 74. Actividades primarias.

En el caso de las actividades primarias, también se alcanzo6 un nivel adecuado de
confiabilidad de sus indicadores. Los indicadores con mayor nivel de confiabilidad son los

del proceso de ventas y el servicio post venta.

- Plan de implementacion.

En seguida, se observa el plan de la implementacion realizado para la mejora de la

gestion por procesos:

PLAN DE ACCION DE ME

ACCIONES OBIJETIVO QUIEN HERRAMIENTA
e . Software de Serealizd la evaluacion obteniendo la
. ny s s e Identificar como se encuentra la Tesistas - B z He: = i

Diagnostico de la situacion actual de la gestion L evaluacion de informacion pertinente a traves de la
organizacion inicialmente encuantoala |lefede Mes 2 &5 R A S

por procesos 2 2 gestion por observacion directa e informacion
gestion por procesos logistica 2 3 : ol

procesos brindada por el jefe del area de logistica

Serealizd la propuests en coordinacion

Tesistas - con gerencia general y el area de
. Proponer una cadena de valor con los _— o e
Definicion de la nueva cadena de valor Jefe de Mes 2 Visio logistica de los procesos principales y

procesos adecuados para la empresa i o

logistica adecuados para una correcta gestion por
procesos en la organizacion

Detallar los procesos en cuanto a sus : Serealizo la caracterizacion de los

Tesistas -

ohjetivos, entradas, salidas ytodo lo que procesos de la cadena de valor

Caracterizacion de los procesos % lefe de Mes 3 SIPOC S .
los conforma planteando las mejoras iy propuesta, en coordinacion con gerencia
g o istica : ; S
identificadas. = y el jefe del area logistica.
Mapear los procesos principales de la Tecist
i B esistas - ;
- organizacion para el conocimiento de los - Se elaborod el manual de los procesos
Elaboracion del manual de procesos lefe de Mes 3 Bizagi L R
colaboradores y su correcto desarrollo y iy principales de la organizacion
ogistica

desempefio

Figura 75. Plan de accion de mejora de la gestion por procesos.
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4.1.2.3 Mejora de gestion de operaciones.

El problema principal de la organizacion fue el deficiente desempefio logistico de
la empresa, lo que era principalmente provocado por el mal manejo de las operaciones, es
decir no existia una programacion de despachos adecuada, ni tampoco la deteccion de las
restricciones que dificultaban el adecuado desarrollo de las actividades. Los principales
planes a implementar fueron el look ahead o ultimo planificador y la matriz de restricciones,

a continuacion, se tiene mayor detalle:

PLAN DE ACCION DE LA GESTION DE OPERACIONES

ACCIONES OBIETIVO QUIEN CUANDO DONDE  HERRAMIENTA comMo

Se realiza la programacion para cada
grupo de operarios, de los despachos
que deberan realizar en la semana que
sigue. Esto se realiza con la informacion

Tesistas - brindada del area de ventas sobre las
Programar los despachos a realizar la lefe de 5 Formato de Look |ventas concretadas y las fechas
Lookahead LI B Mes 3 Almacén L3
semana siguiente logistica - ahead acordadas. La programacion de los
Operarios despachos se da en conjunto con todos
los operarios para que los tiempos
estimados puedan ser los mas cercanos
alarealidad y de esta manera se logre
programar de mejor manera
Se halla la relacion entre los despachos
Evaluar el cumplimiento de la Tesistas - y 7 realizados segln la programacion y el
PPC o lefe de Mes 3 Almacen Microsoft Excel total de despachos, para encontrar que
programacion de despachos = BEs E B
logistica tan eficiente ha sido el cumplimiento de
|z programacion establecida
- Se debe identificar con un plazo de
. . Tesistas - L S i
Identificar las posibles causas que no [ Formato de anticipacion aquellos posibles
Matriz de restricciones permitan la realizacidn de las actividades Kaiaticar Mes 3 Almacén matriz de obstaculos para la ejecucién de las
programadas o restricciones actividades programadas y asi darles
Beparios solucién oportunamente

Figura 76. Plan de accion de mejora de la gestion por operaciones.

- Planificacion para el planeamiento y control de la demanda.

Uno de los principales problemas diagnosticados en la organizacion, por la
naturaleza del servicio brindado, fue la falta de planificacion de la demanda, lo que llevaba a
tampoco tener un plan de abastecimiento de productos para su posterior comercializacion, lo
que era parte de las causas de entregas inoportunas de productos, y muchas veces hasta dejar

de vender. Para solucionar este problema, se planteo el siguiente plan de accion:



ACCIONES

PLAN DE ACC
OBIETIVO

ON DE PLANEAMIENTO

QUIEN

CUANDO

DONDE

CONTROL DE LA DEMANDA

HERRAMIENTA
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Determinar el método de prondstico parala

Identificar el métado de prondstica que

Softw are
determinacion

Evaluzcidn del MAD Y eleccidn del

demanda meior 8 a?L:ISte Slpisducropatidndela |Teastas s demétodode  [método que presente el menar MAD.
arganizacidn 7
prondstico
Conocer la demanda futura para el Tesistas - Sioftware de Se utilizd data histérica de la demanda
Pronosticarla demanda apravisionamiento adecuado v oportuno | Jefe de ez 3 prondstica de la |y el métoda elegida para su carrecta
de productos logistica demanda prondstico
Se define la cantidad de productos que
se debe tener por encima delo
Identificar el momento oportuno en el Tesistas - necesario para cubrir el lead time de
Stock de zeguridad v punto de pedida que se debe realizar el e Jefe de Mes3 Microsoft Excel | abastecimienta v también |la cantidad
abastecimiento de productos logistica de productas que se debe teneren
stock en el momento en que se debe
realizar el re abastecimienta
Se determina la cantidad de pedido a
Determinar las cantidades de pedida Tesistas - los Pr.oueu?::lores, S el periodo de
Plan masstro de abastecimisnta hacia los proveedares ylas tiempas de [ Jefe de Mes3 Microsoft Encel anuc'p‘_amon Meotaslo RIS Hue |a.s
= s operaciones dela empresa se realicen
pedida lagistica

de manera oportuna v brindando
satisfaccidn al cliente

Figura 77. Plan de accion de planeamiento y control de la demanda.

Se procedid a determinar el método mas adecuado para la realizacion de los

prondsticos de la demanda analizando el MAD, es decir la dispersion del error del pronostico.

Equivale al valor absoluto de la diferencia entre la demanda real y el prondstico, dividido

sobre el nimero de periodos. A continuacion, se observa la formula aplicada:

Y |Real — Prondéstico|

MAD =

Figura 78. Formula del MAD.

n
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Para realizar el analisis se tomaron en cuenta los datos historicos de ventas de la
apisonadora 3.6HP 11"X13" 72KG 4T Honda GXR120 Gas, de los meses de julio 2018 a

junio de 2019, los que se observan a continuacion:

Tabla 8.
Prondstico de la demanda - Apisonadora 3.6HP 11"X13" 72KG 4T Honda GXRI120 Gas.

Meses Pronéstico
(unidades)
Jul-20 86
Ago-20 75
Set-20 44
Oct-20 88
Nov-20 75
Dic-20 95
Ene-21 79
Feb-21 97
Mar-21 100
Abr-21 89
May-21 77
Jun-21 52
Jul-21 59
Ago-21 55
Set-21 100
Oct-21 82
Nov-21 55
Dic-21 55
Ene-22 83
Feb-22 72
Mar-22 82
Abr-22 73
May-22 75
Jun-22 72
Jul-22 55
Ago-22 70
Set-22 84
Oct-22 94
Nov-22 93
Dic-22 88
Ene-23 92
Feb-23 87
Mar-23 84
Abr-23 81
May-23 82

Jun-23 85
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El método que obtuvo el menor MAD fue el mas adecuado para realizar el
pronostico. A continuacion, se presentan los MADs obtenidos.

Tabla 9

MAD resultante de los métodos de pronostico.

MAD
) Promedio Promedio Promedio Suavizacion Suavizacion .,
Promedio .. L. .. ] R Regresion
Simple Movil Movil Movil exponencial ajustadaala lineal
P Simple  Ponderado Doble simple tendencia
28.19 31.80 30.49 95.40 30.37 98.00 132.21

Al observar los resultados, se pudo concluir que el mejor método en este caso era el

de promedio simple.

4.1.2.4 Mejora de la gestion de calidad.

La organizacion estudiada no media su gestion de calidad con ningun tipo de
indicador, por lo que el primer paso a realizar fue el diagndstico y la medicion de los costos
de calidad. Esto permiti6 conocer la situacion previa al proyecto para posteriormente plantear

las mejoras.

Posteriormente a través de los clientes principales y habituales de la empresa, se
identificaron los requerimientos de los mismos en cuanto al servicio brindado, utilizando las

casas de la calidad.

Finalmente, para el aseguramiento de la calidad en la empresa, se cred la politica de
calidad de la misma, en la que se plasmaron los objetivos de calidad y los lineamientos
necesarios para cumplir con los requisitos de la norma ISO 9001:2015. A continuacion, se

observa con mayor detalle el plan de accion llevado a cabo:
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PLAN DE ACCION DE CALI

ACCIONES OBJETIVO QUIEN  CUANDO DONDE  HERRAMIENTA
Realizar el diagnostico 2 traves del check
list de la norma 1505001, realizar

Diagnastico del Sistema de Calidad y costode Identificar el estade inicial de la gestion de  |Tesistas- Todz Iz Software y check _
. E x Mes1 E encuestas para determinar el costo de la
Calidad calidad y los costos de calidad Ventas sucursal list : g e
calidad y obtener informacion de los
directivos de |a organizacion
|dentificar |3z necesidades del cliente para Reslizacion de encuestas a clientes
ol i . ! ] Tesistas - lefe Toda la Las 2casasdela L s
Identificar los requerimientos del cliente buzcar mejoras en cuanto a la calidad ysu £ Mes2 2 principales de la empreza, determinacion
de logistica sucursal calidad

satisfaccion delas casasde la calidad

Tesistas-lefe i A .
Determinar los objetivos segun |3

. de logistica - Todala Documento en £
Determinar loz objetivos de calidad Deefinir estandares para brindar el servicio 5 Mes 2 informacion brindada por los jefes de las
Gerente sucursal Word i
areas
Eeneral

Tesistas - lefe

= B Se definid |z palitica de calidad dirigi
Definir lineamientos para el desempeno de |de logistica - Toda la Documento en s E,:? e o
Mes 3 |z empresa a sucumplimiento, en

Determinar |a politica de calidad L
la organizacion Gerente sucursal Word e .
coordinacion con gerencia.

general

Tesistas - lefe

£ 3 Brindar satisfaccion al cliente, cumpliende | de logistica - Toda la Documento en Serealizé en funcion a las normas IS0 9001
Manual de Gestion de Calidad _ Mes 3 T e
sus necesidades y requerimientos Gerente sucursal Word y en coordinacion con gerencia general
general

Figura 79. Plan de accion de mejora de la gestion de la calidad.

4.1.2.5 Mejora de las condiciones laborales.

- Planificacion para la mejora de seguridad y salud en el trabajo.

La empresa no contaba con un plan o sistema de mejora de SST y al ser una
empresa de comercializacion y distribucion, en la que los operarios estan constantemente
realizando maniobras y movimientos que les pueden causar lesiones, se creyo necesario
definir algunos lineamientos en pro del cuidado de la seguridad y salud de todos los

colaboradores de la organizacion.

En la inspeccion inicial se detectd que los colaboradores obviaban el uso de EPPs,
también se pudo notar que habia zonas del almacén en las que habia polvo en exceso, pero los
operarios trabajaban sin mascarillas ni proteccion contra el polvo, tampoco existian

indicaciones o lineamientos definidos frente a situaciones como desastres, emergencias, etc.

Ademas, se vio oportuno el seguimiento de eventos, es decir la implementacion de

un registro de los accidentes o incidentes ocurridos, para asi detectar la causa raiz y en
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funcién de estas, aplicar las lecciones aprendidas, a través de la divulgacién en las reuniones

mensuales de lo sucedido, y como hacer para evitar su concurrencia.

A continuacion, se observa con mayor detalle el plan de accion llevado a cabo:

ACCIONES

PLAN DE ACCION DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAIO

OBIETIVO

QUIEN

CUANDO  DONDE

HERRAMIENTA

COMO

Observacién directa de los procesos

de trabajo seguro y saludable

i s 3 Determinar los procesos o actividades  |Tesistas- lefe Toda la _ rezlizades, asi come |z identificacion de las
Determinacion de matrices IPER A o Mesz 2 Matrices IPER 7
de mayor riesgo de logistica sucursal etapas de mayor riesgo para hacer mayor
focoen ellas
L. Capacitacionas para concientizar a los
e e . 2 Presentacion de E _
Capacitaciones de salud y Seguimiento de las accionesde saludy  (Tesistas-lefe Mes 2 Todz la dianositivas colaboradores acerca de la importancia de
seguridad en el trabajo seguridad en el trabajo de logistica sucursal & | ¥ las medidas y comité de 35Ty |2 creacicn
manuales
del manual de 55T,
Colocando flyer informativos en toda |2
Los colaboradores sean conocedores lanta, sobre todo en las zonas del
z i Tesistas - lefe Toda la Usodeflyers P =
Adecuado uso de los EPPs del equipo de proteccion adecuado i Mes 3 i g almacén para que los colaboradores
= i g de logistica sucursal informativos : i
=egun |a actividad a realizar tengan siempre presente esta util
informacian
Regiztrode accidentes e incidentes para la
ol < Adecuado actuar del personal encaso . Formato de i L
Atencionde accidentes e Tesistas - lefe Toda la e determinacion de las causas de su
3 suceds un hecho desafortunado y su i Mesz 3 seguimiento de % g . o
incidentes p de logistica sucursal oCurrencia y su posterior divulgacion para
registro adecuado eventos i S
evitar que se repita
Segun el diagndstica realizado
previamente, shondar en los temas
" Tener normasy lineamientos i rincipales de riesgo en seguridad y salud
Reglamento Intarna de Seguridad establecidos ‘LE ermitan un ambiente fesitas sl Mes 4 L Reglamento l:}ara F:.IE los trabajadores tengan E“Ir
ySalud en el Trabajo. R de logistica e sucursal = it g 5

conocimiento adecuado y sigan los
lineamientos gue permitan velar porsu
bienestar en sus actividades cotidianas

Figura 80.Plan de accion de seguridad y salud en el trabajo.

- Planificacion para la mejora de la gestion por competencias.

A través del diagnostico realizado previo al proyecto, se detectd que la gestion por

competencias en la empresa, era ineficiente. Ademas, los colaboradores a pesar de tener

como requisito competencias especificas para su puesto de trabajo, en muchos de los casos no

contaban con ellas ni con las herramientas ni facilidades para desarrollarlas. Por lo

mencionado, se propuso el plan de la implementacion de gestion por competencias en

buisqueda del desarrollo de los colaboradores y a la vez del desempefio de la empresa en

conjunto.




155

PLAN DE ACCION DE MEJORA DE LAS COMPETENCIAS DEL PERSONAL

ACCIONES OBJETIVO QUIEN CUANDO DONDE HERRAMIENTA COMO
- s . Identificar el estado inicial de la empresa . Software de .
Diagndstico de la gestion por competencias en la - . P Tesis - Jefe Toda la . Se evalué el desarrollo de las
R en cuanto a gestién por competencias en Mes 1 evaluacién por . T
organizacion R de RHH sucursal . competencias en la organizacion
la organizacién competencias
o i Identificar el desarrollo de las i Software de i
Diagndstico del desarrollo de las competencias . Tesis - Jefe Toda la . Se evalué el desarrollo de las
- competencias de cada persona que ocupe Mes 2 evaluacién por . K
del personal por puesto de trabajo de RHH sucursal . competencias de los trabajadores
un puesto de trabajo competencias
Que los colaboradores ylos de la Se presentarén diapositivas con la
direccién de la organizacién, conozcan los » informacién oportuna para el
e o : o . . . Sala de Presentacion de L
Capacitacion de la gestion por competencias conceptos basicos yla importancia de las |Tesistas Mes 2 A . . conocimiento del tema yla
X 5 reuniones  [diapositivas A .
competencias ysu adecuada gestion para concientizacién de lo beneficioso de su

el buen desempefio de la empresa implementacién en la organizacién

Posterior al diagnéstico de las

necesidades de competencias en los

Reforzarlas competencias necesarias en B trabajadores segln su puesto de trabajo

o . X . . sala de Presentacion de R

Plan de capacitaciones de competencias los trabajadores segtin su puesto de Tesistas Mes 2 ; X o yla situacién inicial en el desarrollo de
2 reuniones  |diapositivas -

trabajo ellas, se realizé el plan de

capacitaciones para el desarrolloy

refuerzo de cada una de ellas

Figura 81.Plan de accion de mejora de las competencias del personal.

- Planificacion para la implementacion de las 5's.

Se ejecuto la implementacion de la metodologia de las 5s, para lo que se plantearon

las siguientes acciones para su desarrollo:

Se llevo a cabo la inspeccion del almacén para diagnosticar su estado inicial. Esto
se realizd junto al encargado de almacén y los operarios, para lograr identificar los puntos de
mejora, y que ellos expresen su percepcion acerca de ellos. También de esta forma, se pudo
diagnosticar la predisposicion de los colaboradores del area a colaborar con el plan de
mejora, y con esta informacion se pudo definir los participantes del grupo de
implementacion. Se logr6 diagnosticar que almacén pese a ser una de las areas criticas para la
empresa, tenia muchos aspectos por mejorar, ya que existia desorden, cosas innecesarias

presentes, elementos fuera de lugar y falta de limpieza.

Seguido a lo anteriormente mencionado, se capacitd e instruy6 a los colaboradores
sobre la importancia de la metodologia de las Ss, las mejoras y beneficios que esta brindaria
para el desarrollo de sus actividades cotidianas, los conceptos principales, los pasos a seguir

para su implementacion. En este paso se puso énfasis en concientizar a los trabajadores
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acerca de que la metodologia es en beneficio de todos ellos, y no se buscaba perjudicar su

trabajo si no mejorarlo y brindar seguridad y facilidades para ellos.

Gracias a las acciones mencionadas anteriormente, se logr6 identificar a los
colaboradores que mostraban mayor interés en el tema y los que se veian mas motivados y
con ganas de involucrarse en el tema para que conformaran el grupo de implementacion, el
cual iba a ser el responsable de hacerle seguimiento a la implementacion de la metodologia,

identificando continuamente potenciales mejoras.

Tabla 10

Integrantes de grupo de implementacion 3s.

ROL INTEGRANTE
Lider Jiménez Suarez, Rommel
Lider Tello Flores, Robert
Lider Paz Gastelu, Maximo
Integrante Mozombite Dantas, Diego
Integrante Batallanos Laos, Jimmy
Integrante Joyo Morocho, Erol

A continuacion, se observa el plan que fue propuesto para la implementacion de la

metodologia en la organizacion:
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PLAN DE ACCION DE 55

ACCIONES OBJETIVO QUIEN HERRAMIENTA

ldentificar situacidn actual dela : . :
5 e A . | Tezistas - : Inspeccionarlas dreas. Toma de fotas,
Diagnéstico de |a situacidn de |empresa en cuanto ala metodologia s Diagramas de | ; o
il ! i Encargads Mes1 Almacén : Dizgrosticar las condiciones de
laz 5z enla organizacion | de las Sy obterer |2 informacidn ; recorida -
# de almacén trabajo.
necesaria.
Concientizar alos colaboradores de
laimpartancia, beneficios que Tesistas - oy Induccidn altema. Infarmacian de o
_— ST i Jalade | Presentacion de A T
Capacitacian brindara, ademas de los Encargado | Mes1 : e que serealizara. Informacian sobre la
o L : : reuniones diapositivas |, "
conocimientos basicos necesarios | de almacén implementacidn,
para sucanecta desarrolla
0 | de dmane Tesi Inzpeccian e identificacion dela
Clasi ;e SrSronane almacen o Ee5|stasd Mes2 Aimace Tar ’ innecesario. Eliminarlo que no e usa,
asificar u |qL?e unicamente onecr;:sano dncTrga o es macén SEA0E || iy necesario se debe ubicar
paralas operaciones arealizar. 2 almacén corectametie
e ; Tesistas - o : ;
Diefirir el lugar carespondiente para . P Diefirir &l lugar de loz articulas. Al dejar
Crdenar . Encargado ez 2 Almacén Sefializacidn &
cada articula ylo praducta ; de zer wilizados deben valver a su lugar
de almacén
Planifioa | fimni Tesi Tener dizponibilidad de materiales de
s aniicaria |mp|ez? Dplomi"?a ? 4 Ee5|stas 4 Mes3 Aimace limpieza, Procurar no ensuciar mas de
impieza prcl-ch.Jrarmantener impia el rea de dnc?rga o =] macén lo necesario. Hacer de |a limpieza una
trabajo 2 almacén e
Tesistas - Brindar infarmacisn faclmente.
o Definir metadoz de rabajo utiles . Salade Caneles Do i
Estandarizacion : : l ! Encargado | Continua ; ; : Compartit laimpartancia de los
zencillas de realizar , reuniones informativos
de almacén estandares.
o blecidas deb s Evaluarlos resultadoz encuanto ala
e gs rne:i:. % eetaniecl OE il lser Ee5|stas I Aimacs Chacklist 5 metodologia implementada. Contralary
isciplinar adoptados coma costumbres porls dncTrga o | Centinua macén ecklistSs | o 2oz colsbaradares de sy
Praanizacton CAmasan: patticipacidny contibucidn en ella,

Figura 82. Plan de accion de 5s.



correlacion para cada uno de ellos. También se alinearon los objetivos del proyecto con

4.1.3 Alineamiento general

Finalmente se procedi6 a realizar los alineamientos a través de una matriz de
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objetivos estratégicos, indicadores, politicas y objetivos de calidad segin corresponda. Las

relaciones fueron evaluadas con las siguientes calificaciones: 3,5 y 9.

Tabla 11

Objetivos del proyecto.

Objetivos del Proyecto
Mejorar el desempefio logistico
Mejorar la gestion estratégica
Implementar la gestion por procesos
Mejorar la gestion de operaciones
Mejorar la gestidon de la calidad
Mejorar el desempeiio laboral

AUV BH WNBR

4.1.3.1 Alineamiento de objetivos del proyecto y objetivos estratégicos.

Tabla 12

Objetivos estratégicos.

Objetivos estratégicos

O OO UL D WN R

Alinear la empresa a la estrategia

Aumentar la rentabilidad de la empresa

Evaluar y capacitar constantemente a los trabajadores
Fomentar la mejora continua

Fomentar lineamientos de salud y seguridad en el trabajo
Implementar el prondstico de la demanda para el abastecimiento oportuno
Incrementar la satisfaccién del cliente

Incrementar las ventas

Mejorar el clima laboral

Mejorar el desempefio logistico de la empresa

Mejorar la gestion de operaciones

Reducir costos

Ser la empresa lider en el rubro nacional

Asegurar los procesos de la organizacion

Fortalecer la toma de decisiones
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Se utiliz6 la matriz de correlacion para realizar la priorizacion de los objetivos
estratégicos en funcion de los objetivos generales. A continuacion, se observa el desarrollo de

la matriz.



Objetivos del proyecto

Cumplir los despachos programados 1

Mejorar el desempeiio logistico Realizar las entregas a tiempo 2

Entregar productos de calidad y en buen estado 3

. . . Mejorar el direccionamiento estratégico 7
Mejorar la gestion estratégica . - ——— -

Mejorar el diagndstico situacional 8

Mejorar la confiabilidad de los indicadores 13

Implementar la gestién por procesos Mejorar el indice de creacién de valor 14

Definir los procesos 15

Implementar la gestidon de la demanda 4

Mejorar la gestion de operaciones Aprovisionar oportunamente de productos 5

Mejorar |la programacién de despachos 6

Mejorar la gestion de la calidad Asegurar la calidad 16

Mejorar las condiciones de trabajo 9

Mejorar el desempefio laboral Def.lnlrfunuon.e's 10

Mejorar |la gestion del talento humano 11

Mejorar |la gestién de seguridad y salud en el trabajo 12

Importancia
%0bjetivos

uhspovubouououounbsbounonson

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Importancia de las iniciativas

Aumentar la rentabilidad de la empresa

Alinear la empresa a la estrategia

265 268

Evaluar y capacitar constantemente a los trabajadores

Fomentar la mejora continua

Fomentar lineamientos de salud y seguridad en el trabajo

Implementar el prondstico de la demanda para el abastecimiento oportuno

Incrementar la satisfaccion del cliente

Incrementar las ventas
Mejorar el clima laboral

269 477

219

303

343 187 247
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Mejorar el desempefio logistico de la empresa
Ser la empresa lider en el rubro nacional
Asegurar los procesos de la organizacion

Mejorar la gestion de operaciones
Fortalecer la toma de decisiones

Reducir costos

5 5 5

481 349 199 361 329 365

% de importancia de las iniciativas

0.06 0.06

0.06 0.10

0.05

0.06

0.07 0.04 0.05

0.10 0.07 0.04 0.08 0.07 0.08

Figura 83. Matriz de correlacion de objetivos.
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Ahora, se ve el resultado de la priorizacion realizada:

Tabla 13

Resultado de la priorizacion de los objetivos estratégicos.

Objetivos estratégicos Porcentaje
1 Mejorar el desempefio logistico de la empresa 10.32%
2 Fomentar la mejora continua 10.23%
3 Fortalecer latoma de decisiones 7.83%
4 Serlaempresa lider en el rubro nacional 7.74%
5 Mejorar la gestion de operaciones 7.49%
6 Incrementar la satisfaccion del cliente 7.36%
7 Asegurar los procesos de la organizacion 7.06%
8 Implementar el prondstico de la demanda para el abastecimiento oportuno 6.50%
9 Evaluar y capacitar constantemente a los trabajadores 5.77%
10 Aumentar la rentabilidad de la empresa 5.75%
11 Alinear la empresa a la estrategia 5.68%
12 Mejorar el clima laboral 5.30%
13 Fomentar lineamientos de salud y seguridad en el trabajo 4.70%
14 Reducir costos 4.27%
15 Incrementar las ventas 4.01%

Segun el resultado obtenido, el objetivo estratégico principal era la mejora del
desempefio logistico de la empresa, lo que tuvo relacion con el objetivo principal del

proyecto, seguido por el fomento de una mejora continua.
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4.1.3.2 Alineamiento de objetivos del proyecto y los indicadores del mapa de

procesos.

A continuacion, se observa la tabla resumen de los indicadores del mapa de

Pprocesos:

Tabla 14

Resumen de los indicadores del mapa de procesos.

Indicadores del mapa de procesos

Procesos estratégicos

Procesos operacionales

Procesos de apoyo

Planeamiento estratégico
Indicadores de posicién estratégica
{ndice de diagnéstico situacional

Control estratégico

Rendimiento del logro de objetivos

Confiabilidad de los indicadores

fndice de cumplimiento de las reuniones estratégicas

Gestién de ventas

Porcentaje de incremento de ventas
fndice de perfil competitivo

indice de satisfaccién del cliente

Planificacién de la demanda

Cumplimiento del programa de necesidades de productos
Exactitud del pronéstico

Eficacia de tiempos

fndice de cumplimiento de despachos

Loglstica de entrada
Nivel de pedidos entregados a tiempo
Rotura de stock

Loglstica interna
Indicador logistico
Exactitud del inventario

Loglstica de salida
Nivel de entregas perfectas
Nivel de entregas en cantidades exactas

Post venta

Calidad de servicio

fndice tiempo promedio de atencién a reclamos
Porcentaje de reclamos

Gestién RRHH

Indice de GTH

{ndice de ausentismo laboral
{ndice de clima laboral
fndice de las 5s

Gestién de mantenimiento
MTBF
MTTR

Gestién de compras

Disponibilidad de proveedores

fndice de calidad de pedidos

Porcentaje de cumplimiento de pedidos

Gestién de contabilidad y finanzas
ROE

Costos de calidad

Costo de ventas

Gestién de calidad
[ndice de calidad de pedidos entregados
{ndice de cumplimiento de la norma ISO 9001:2015

Gestién SST
fndice de accidentabilidad laboral
fndice de cumplimiento de la evaluacién SST

Gestién de operaciones
ndice de cumplimiento del tiempo estimado de despacho
fndice de cumplimiento de despachos
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Figura 84. Matriz de relacion entre los objetivos del proyecto y los indicadores del mapa de procesos.




A continuacion, se observa la tabla de resultados de la priorizacion realizada:

Tabla 15

Resultados de la priorizacion de indicadores.
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Indicadores del mapa de procesos Porcentaje
1 Calidad de servicio 4.83%
2 Rendimiento del logro de objetivos 4.62%
3 indice de satisfaccion del cliente 4.09%
4 indice de perfil competitivo 4.08%
5 Indicador logistico 3.99%
6 Nivel de entregas perfectas 3.73%
7 Nivel de pedidos entregados a tiempo 3.33%
8 indice de diagnéstico situacional 3.23%
9 indice de cumplimiento de despachos 3.18%
10 indice de cumplimiento de la norma ISO 9001:2015 3.07%
11 indice de cumplimiento de despachos 3.18%
12 indice de posicién estratégica 3.03%
13 Cumplimiento del programa de necesidades de productos 2.97%
14 Indice de cumplimiento del tiempo estimado de despacho 2.82%
15 Rotura de stock 2.81%
16 indice de calidad de los pedidos entregados 1.96%
17 Exactitud del prondstico 2.54%
18 Porcentaje de cumplimiento de pedidos 2.36%
19 indice de clima laboral 2.31%
20 Nivel de entregas en cantidades exactas 2.30%
21 Porcentaje de incremento de ventas 2.28%
22 Costos de calidad 2.26%
23 Indice de accidentabilidad laboral 2.23%
24 Indice de cumplimiento de la evaluacién SST 2.19%
25 Porcentaje de reclamos 2.13%
26 Confiabilidad de los indicadores 2.13%
27 Eficacia de tiempos 2.09%
28 indice de las 5s 2.07%
29 indice de calidad de pedidos 1.96%
30 fndice de GTH 1.86%
31 Exactitud del inventario 1.71%
32 indice de ausentismo laboral 1.69%
33 indice de cumplimiento de las reuniones estratégicas 1.65%
34 MTBF 1.64%
35 MTTR 1.64%
36 ROE 1.62%
37 Costo de ventas 1.43%
38 Disponibilidad de proveedores 1.39%
40 indice tiempo promedio de atencién a reclamos 0.94%




165

4.1.3.3 Alineamiento de objetivos del proyecto y los objetivos de calidad.

Los objetivos de calidad planteados para el aseguramiento de la misma fueron:

Tabla 16
Objetivos de calidad.

Objetivos de calidad

Establecer objetivos en funcion de los requerimientos del cliente
Brindar un buen clima laboral

Garantizar la satisfaccion de los clientes

Fomentar la mejora continua

Cumplir los compromisos legales

Brindar los recursos para el logro de los objetivos

~N SN AW =

Brindar un servicio de calidad

A continuacion, se aprecia el desarrollo de la matriz de relacion entre los objetivos del proyecto y los de objetivos de calidad:



Objetivos del proyecto

Cumplir los despachos programados 1

Mejorar el desempefio logistico Realizar las entregas a tiempo 2

Entregar productos de calidad y en buen estado 3

R . P Mejorar el direccionamiento estratégico 7
Mejorar la gestidon estratégica . - — - -

Mejorar el diagndstico situacional 8

Mejorar la confiabilidad de los indicadores 13

Implementar la gestién por procesos Mejorar el indice de creacidn de valor 14

Definir los procesos 15

Implementar la gestién de la demanda 4

Mejorar la gestién de operaciones Aprovisionar oportunamente de productos 5

Mejorar la programacién de despachos 6

Mejorar la gestiéon de la calidad Asegurar la calidad 16

Mejorar las condiciones de trabajo 9

Mejorar el desempeiio laboral Def_' i funuon_e's 10

Mejorar la gestidn del talento humano 11

Mejorar la gestidon de seguridad y salud en el trabajo 12

Importancia

oAb, unbdbonbn

%0bjetivos

OBJETIVOS DE CALIDAD

Garantizar la satisfaccion de los clientes

Y] IU1 uuwn

nuuuua .u-u Im Iu-u v Fomentar la mejora continua
(9}
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Establecer objetivos en funcion de los requerimientos del cliente

Cumplir los compromisos legales
Brindar un buen clima laboral

(0]

Y]

u;uw Brindar los recursos para el logro de los objetivos
u o\ Iu-u I Brindar un servicio de calidad

u

(0]

5

Importancia de las iniciativas

418

257 179 487 215 361 485

% de importancia de las iniciativas

0.17 0.11

0.07 0.20 0.09 0.15 o0.20

Figura 85. Matriz de priorizacion de objetivos de la calidad.
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En seguida, se muestra la tabla de resultado de la priorizacion de los objetivos de la

calidad en funcion a los objetivos del proyecto:

Tabla 17

Priorizacion de objetivos de la calidad.

Objetivos de calidad Porcentaje

1 Fomentar la mejora continua 20.27%
2 Brindar un servicio de calidad 20.19%
3 Garantizar la satisfaccion de los clientes 17.40%
4 Brindar los recursos para el logro de los objetivos 15.03%
5 Establecer objetivos en funcion de los requerimientos del cliente 10.70%
6 Brindar un buen clima laboral 8.95%

7 Cumplir los compromisos legales 7.45%

4.1.3.4 Alineamiento de objetivos del proyecto y la politica de calidad.

Los ADN’s de la politica de calidad que fue propuesta se presentan a continuacion:

Tabla 18
ADN's de la politica de calidad.

Politica de calidad

1 Oftrecer productos de calidad y de gran variedad
Busqueda constante de la satisfaccion del cliente
Mejorar continuamente los procesos

Brindar un servicio oportuno y eficiente

w A W

Fomentar el desarrollo del capital humano
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En seguida, se observa el desarrollo de la priorizacion de los mismos en cuanto a los objetivos del proyecto:

Ofrecer productos de calidad y de gran variedad
Brindar un servicio oportuno y eficiente
Busqueda constante de la satisfaccion del cliente
Fomentar el desarrollo del capital humano

Mejorar continuamente los procesos

[=)
<
=]
p—
=4
()

Sl ol A

p=3 (=3

HEE

S|&|E

218 =

Elx|2

Objetivos del proyecto
Cumplir los despachos programados 1 5
Mejorar el desempeiio logistico Realizar las entregas a tiempo 2 4
Entregar productos de calidad y en buen estado 3 5
R . P Mejorar el direccionamiento estratégico 7 5
Mejorar la gestion estratégica - - — - -
Mejorar el diagndstico situacional 8 4
Mejorar la confiabilidad de los indicadores 13 5
Implementar la gestién por procesos Mejorar el indice de creacién de valor 14 5
Definir los procesos 15 5
Implementar la gestién de la demanda 4 5
Mejorar la gestion de operaciones Aprovisionar oportunamente de productos 5 5
Mejorar la programacién de despachos 6 4
Mejorar la gestion de la calidad Asegurar la calidad 16 5
Mejorar las condiciones de trabajo 9 5
Mejorar el desempefio laboral Def.mlrfunuon.e’s 10 4
Mejorar la gestion del talento humano 11 4
Mejorar la gestion de seguridad y salud en el trabajo 12 5
Importancia de las iniciativas 264 425 407 495 281
% de importancia de las iniciativas 0.14 0.23 0.22 0.26 0.15

Figura 86. Matriz de priorizacion de las politicas de calidad.
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A continuacion, se observan los resultados que fueron obtenidos:

Tabla 19

Resultados de la priorizacion de las politicas de calidad.

Politica de calidad Porcentaje
1 Mejorar continuamente los procesos 26.44%
2 Brindar un servicio oportuno y eficiente 22.70%
3 Busqueda constante de la satisfaccion del cliente 21.74%
4 Fomentar el desarrollo del capital humano 15.01%
5 Oftrecer productos de calidad y de gran variedad 14.10%

Las priorizaciones realizadas, permitieron identificar el orden de importancia tanto

de los objetivos estratégicos, indicadores de procesos, objetivos de calidad y politica de

calidad, en funcidn a los objetivos del proyecto en desarrollo.

4.1.4 Cronograma y presupuesto para implementacion

Luego de ser definidos los planes para cada objetivo estratégico, se procedio a

realizar el cronograma y detallar las actividades y presupuesto de cada uno de ellos:

Task 4 Aug 19 11 Aug "19 18 Aug '19
® | 1iode ~ | Nombre detares + Duration =  Start | Binish M W E|S | T | TS, MW
| E |4 PROYECTO 170 days ‘MONS5/08/19  Fris/l I eee—
2 - 4 GESTION ESTRATEGICA 11 days Mon 5/08/19 Mon 1 T T T
3 - Evaluar el alineamiento actual de la 2 days Mon 5/08/19 Tue 6/ -
empresa l
4 - Proponer nueva vision, misién y 1day wed 7/08/19 wWed 7
valores 1 s
2 - Analisis FLOR, PEYEA 2 days Thu 8/08/19 Fri 9/0 —
& - Definicion de objetivos estratégicos 1 day Mon 12/08/19 Mon 1 3
¥ - Alineamiento de objetivos 1 day Mon 12/08/19 Mon 1 E l
estratégicos
8 - Mapa estratégico 1day Tue 13/08/19  Tue 13 t l
g - Realizacion del tablero de comando 2 days wed 14/08/19 Thu 15 l
0 - Nueva medicién del radar 1 day Fri 16/08/19 Fri 16/ —
estratégico
1 - Nueva medicién del diagndstico 1 day Fri 16/08/19 Fri 16/ L —
situacional l
12 - Determinar brecha de radar 1day Mon 19/08/19 Mon 1 —
estratégico ‘
3 - Determinar brecha diagndstico 1 day Mon 19/08/19 Mon 1 i

situacional

Figura 87. Cronograma del proyecto:

gestion estratégica.
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ek 4 Aug 19 11 Aug 19
0 Mode ~ Nombre de tarea « Duration «~ Start ~ |Finish|| s ™M W F |5 T T
14 - 4 GESTION DE TALENTO HUMANO 7 days Tue 20/08/19 Wed 2
15 | Evaluar nivel de competenciasde  2days Tue 20/08/19 Wed2
los colaboradores
16 - Definiry elaborar el MOF 2 days Thu 22/08/19  |Fri 23/
7 - Evaluacion 360° por competencias  1day Mon 26/08/19 Mon 2
18 - Cronograma de capacitaciones 1day Mon 26/08/19 Mon 2
19 - Capacitacién por competencias 1day Tue 27/08/19  Tue 27
20 | - Realizar nueva evaluacion 360° 1day Tue 27/08/19 Tue 27
21 - Andlisis de resultados en lanueva  1day Wed 28/08/19 Wed 2
evaluacion 360°

Figura 88. Cronograma del proyecto: gestion de talento humano.

Task Al 11 Aug 19 25 Aug ‘19 85ep'19
0 | icde + Nombre detarea v Duration = Start ~ | Finish N Fls 1|7 M W F | S T v E|ls 7T
22 - 4 GESTION POR PROCESOS 10 days Thu 29/08/19 wed1 i q—l
23 - Evaluar el mapa de procesos 2 days Thu 29/08/19  Fri 30/ H
24 - Elaborar nuevo mapa de procesos 2 days Thu 29/08/19  Fri 30/ E —l
25 - Definir indicadores 2 days Mon 2/09/19 | Tue3/ il
26 - Definir la cadena de valor 1day wed 4/08/13 wed4 : |
7 - Elaboracién de formatos para 2days Thu5/09/19  Fri6/o i
documentacién de procedimientos : T
28 - Dar a conocer los procedimientosy 1 day Mon9/09/19  Mon 9, i
funciones : 1
29 - Nueva medicién de indice de 1day Tue 10/09/19 | Tue 10 i
confiabilidad E
30 - Nueva medicion cadena de valor 1day Tue 10/09/19  Tue 10 |: l
3 - Andlisis brecha de indice de 1day Wed 11/09/19 'Wed 1 :
confiabilidad :
32 - Andlisis brecha creacion devalor  1day Wed 11/09/19 'Wed 1 [

Figura 89. Cronograma del proyecto: gestion por procesos.

Task ug 19 15ep 19 85ep 19 225ep 19 295ep 19
©  Mode + Nombre de tarea ~ Duration ~ Start ~|Finish|[T T s M w F|s T T FlS| T (TS M W|F
EE} - 4 GESTION DE LA CALIDAD 12 days Thu 12/09/19  Fri 27/ |I T
H - Desarrollo de la funcidn de 3 days Thu 12/09/19 Mon1
Despliegue de Calidad l
35 - Desarrollo de Analisis Modal de 1day Tue 17/09/19  Tue 17
Fallos y Efectos 1
36 - Proponer medidas para reducir 2days Wed 18/09/19 Thu 19
altos valores de NPR en AMFE l
37 - Establecer objetivos de calidad 2 days Fri20/09/19  Mon2 1
38 - Establecer manual para la correcta 2 days Tue 24/09/19 Wed 2
ejecucion del servicio
38 - Establecer manual para la correcta 2 days Tue 24/09/19 'Wed 2 [
ejecucion de procesos 1
40 - Nueva medicién del AMFE 1day Thu 26/09/19 Thu 26
4 - Nueva medicion de cumplimiento  1day Thu 26/09/19 Thu 26 E
normal 1SO 3001 1
42 - Analisis de brechas AMFE 1day Fri27/09/19  Fri27/
4 - Analisis de brechas de Indice de 1day Fri27/09/19  Fri27/ E —
cumplimiento norma ISO 9001

Figura 90. Cronograma del proyecto: gestion de la calidad.

Task 85ep 19 60ct 19
©Q  ode + | Nombre de tarea « Duration v Start + Finish Y pelisii T 1 v W E s T
44 - 4 GESTION DE LAS OPERACIONES 7 days Mon 30/09/19 Tue 8/ %l
45 - Levantar data historica 2days Mon 30/09/19 Tue 1/
46 - Evaluar indicadares 2days Mon 30/09/19 Tue 1/ E y
47 - Definir método de prondstico 1lday Wwed2/10/19 wed2
adecuado [
48 - Calcular el prondstico 1day Wwed 2/10/19  wed2 l
9 - Disefiar el Programa Maestro de 2days Thu3/10/19  Fri4/1
Abastecimiento
50 - Propuesta de control de Lday Mon 7/10/19  Mon 7,
seguimiento de abastecimiento l
51 - Nueva medicién de indicadores Lday Tue 8/10/19  Tue 8/
32 - Analisis de la brecha de indicadores 1day Tue 8/10/19  Tue 8f K

Figura 91. Cronograma del proyecto: gestion de las operaciones.
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Task 60ct 19 13 0ct 19
Mode +  Nombre de tarea + Duration | Start ~|Finsh|| T (F (S |5 M T W T F(S|S M T W TF
- 4 SALUD Y SEGURIDAD 5 days Wed 9/10/19  Tue 15 |I 1
- Evaluacién check list SST 1day Wed 9/10/19 Wed 9 l
- Desarrollo de un reglamento 2 days Thu10/10/19  Fri11/
interno de SST
- Control del reglamento 1day Mon 14/10/19 Mon 1.
- Capacitaciones en temas de $5T 1day Mon 14/10/19 Mon 1. E l
- Nueva evaluacion check list 55T 1day Tue 15/10/19 Tuels
59 - Andlisis brecha de cumplimiento 1day Tue 15/10/19 Tue 1S5 [
check list SST

Figura 92. Cronograma del proyecto: gestion de salud y seguridad.

ask 130a 19
@  piode ~ | Nombre de tarea « | Duration = | Start il mmshl| 3 E s [S07M e o im B opis s (MU T W T 0E s s Tm
60 - 4 CLIMA LABORAL 5 days wed 16/10/19 Tue 22 ﬂ;—l
61 - Elaboracién de cuestionario de 1day Wed 16/10/19 Wed1
clima laboral [
62 - Evaluacion de indicador de clima 1 day Wed 16/10/19 Wed 1
laboral 1
63 - Liderazgo: reuniones semanales 1day Thu17/10/19  Thu 17
con jefes para recibir feedback
64 - Condiciones de trabajo: Definicién 1 day Thu17/10/19 Thu1?
de manual de organizacion y
funciones
65 - Indentificacién con la empresa: 1day Fri18/10/19  Fri18/
Impartir la filosofia de la empresa
66 - Motivacién: Impartir 1lday Fri 18/10/19 Fri 18/
reconocimientos
67 - Interaccion social: Celebrar 1day Mon 21/10/19  Mon 2
actividades de integracién [
68 - Capacitacidn interna Llday Mon 21/10/19 Mon 2 l
69 - Evaluacion de clima laboral 1day Tue 22/10/19  Tue 22
0 - Anélisis de brecha de indice de 1day Tue 22/10/19  Tue 22 E
Figura 93. Cronograma del proyecto: clima laboral.
Task Man 28/10 Fri 111 Sun 3/11 Tue 511 Thu7/11
© | \ode ~ | Nombre de tarea ~ | Duration = Start - 0 0 0 0 0 0 0 ] 0 0 0
a5 7 days Tue 29/10/19 I 1
Evaluar check list 55 1day Tue 29/10/19 =
Definir lineamientos para 1day Tue 29/10/19 E h
implementacién de la metodologia l
79 - Implementacién Ls: Separar 1day wed 30/10/19
80 =3 Implementacién 2s: Ubicar, 1day Thu 31/10/19
arganizary rotular los objetos
81 - Implementacién 3s: Limpiezadel  1day Fri1/11/19
4rea de trabajo
82 - Implementacién 4s: 1day Mon 4/11/19
Estandarizacion, definir reglas para
limpiezay orden
83 - Implementacién 5s: Convertirlas 1 day Tue 5/11/19
reglas en habitos de trabajo
8 - Realizar nueva evaluacion del check 1day wed 6/11/19
list 55
85 L Anglisis de brecha de cumplimiento 1 day Tue 5/11/19

Figura 94. Cronograma del proyecto: implementacion de las Ss.
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Se realizo también el detalle de actividades y métodos, asi como la estimacion del

presupuesto para cada uno de los planes ejecutados:

GESTION ESTRATEGICA

. Objetivo Estratégico: Alinear la organizacion de la
En cumplimiento del: .
estrategia
Objetivo del Plan Mejorar la eficiencia de la gestion estratégica
Meta: Mejorar indice de posicidon estratégica
Responsables: Gerente General / Equipo de tesistas
Acciones Actividades Métodos / Herramientas Recursos
Evaluar el alineamiento
S/ 45.00
actual de laempresa
Proponer nueva vision,
PLANEAR op s/ 106.00
mision y valores
Andlisis FLOR, PEYEA S/ 45.00
Definicién de objetivos
- S/ 68.00
estratégicos
Alineamiento de
- - S/ 25.00
HACER objetivos estratégicos
Mapa estratégico Software V&B Consultores |5/ 15.00
Realizacidn del tablero
S/ 88.00
de comando
Nueva medicién del
, . S/ 15.00
radar estratégico
VERIFICAR .
Nueva medicidn del
. e . S/ 15.00
diagnéstico situacional
Determinar brecha de
d tratéagi S/ 74.50
ACTUAR radar es. ratégico
Determinar brecha
. . . . S/ 58.00
diagndstico situacional
TOTAL| S/ 554.50
Asegurar el direccionamiento de la empresa
Beneficio(s): Establecer objetivos estratégicos
Asegurar el cumplimiento oportuno de los objetivos

Figura 95.Presupuesto para gestion estratégica.
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GESTION DEL TALENTO HUMANO

Objetivo Estratégico: Evaluar y capacitar

En cumplimiento del: ]
constantemente a los trabajadores

Objetivo del Plan Mejorar el desempeiio laboral
Meta: Aumentar indice de GTH
Responsables: Gerente Administrativo/ Equipo de tesistas
Acciones Actividades Métodos / Herramientas | Recursos
Evaluar nivel de competencias de los .
PLANEAR Encuesta 360 $/109.50
colaboradores
Definiry elaborar el MOF Reuniones con Gerentes y S/131.00
Jefes
HACER Evaluacion 360° por competencias Encuesta 360° S/ 68.00
Cronograma de capacitaciones Software V&B Consultores| S/ 15.00
o . Presentaciones para
Capacitacion por competencias . S/ 85.50
capacitacion
VERIFICAR Realllhz?r nueva evaluacion 360 _Isoftware V&B Consultores S/ 73.00
ACTUAR |Andlisis de resultados en la nueva evaluacién S/ 53.00
TOTAL| S/535.00

Mejorar las competencias de los colaboradores
Mejora del desempefio de los colaboradores

Beneficio(s):

Figura 96.Presupuesto para gestion del talento humano.
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GESTION POR PROCESOS

En cumplimiento del: Objetivo Estratégico: Mejorar el desempefio logistico de
la empresa
Objetivo del Plan Implementar la gestion por procesos
Meta: Incrementar el indice de cumplimiento de los requisitos
' de los procesos en la organizacion
Responsables: Gerente General / Equipo de tesistas
Acciones Actividades Métodos / Herramientas Recursos
Evaluary realizar el
PLANEAR Mapeo de Procesos
mapa de procesos S/ 103.00
Elaborar nuevo mapa de Mabeo de Procesos
procesos P S/ 103.00
Definirindicadores Software V&B Consultores | S/ 132.00
Definirla cadena de valor] Software V&B Consultores | S/  54.00
Elaboracidn de formatos
HACER . Formato de llenado de
para documentacion de i formacion
procedimientos S/ 50.00
Dar a conocer los
procedimientos y Mapeo de Procesos
funciones S/ 58.00
Nueva medicién de
i dice d fiabilidad Software V&B Consultores s/ 10.00
VERIFICAR |indice de co‘n.lla ilida )
Nueva medicién cadena
Software V&B Consultores
de valor S/ 15.00
Anilisis brecha de indice Software V&B Consultores
de confiabilidad S/ 91.00
ACTUAR T —
Andlisis brecha creacion Software V&B Consultores
de valor S/ 74.50
TOTAL| S/ 690.50
Mejora del cumplimiento de los procesos
Beneficio(s): |Interrelacionar los procesos
Conceptualizar los procesos

Figura 97.Presupuesto para gestion por procesos.
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GESTION DE CALIDAD

En cumplimiento del: Objetivo Estratégico: Asegurar los procesos de la empresa
Objetivo del Plan Mejorar el control y aseguramiento de la calidad

Meta: Establecer un control estadistico de la calidad y
Responsables: Gerente General / Equipo de tesistas

Acciones Actividades Métodos / Herramientas Recursos

Desarrollo de la funcion de
Despliegue de Calidad
Desarrollo de Analisis Modal de Fallos

Formato casa de la calidad S/ 163.00

PLANEAR Formato AMFE S/ 40.00
y Efectos
Proponer medidas para reducir altos s/ 117.00
valores de NPR en AMFE ’
Establecer objetivos de calidad S/ 117.00
Establecer manual parala correcta Mabeo s/ 112.00
HACER |ejecucién del servicio P ’
Establecer manual parala correcta
Mapeo S/ 112.00

ejecucidn de procesos
Nueva medicién del AMFE Formato AMFE S/ 15.00
VERIFICAR [Nueva medicidn de cumplimiento
normal ISO 9001

Analisis de brechas AMFE Formato AMFE S/ 82.00
ACTUAR |Analisis de brechas de Indice de
cumplimiento norma ISO 9001

Check list norma 1ISO 9001:2015 | S/ 68.00

Check list norma 1ISO 9001:2015 | S/ 82.00

TOTAL| S/ 908.00
Beneficios |Estandarizar procedimientos para una mejor organizacion de procesos

Figura 98 Presupuesto para gestion de calidad.
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GESTION DE LAS OPERACIONES

En cumplimiento del: Objetivo Estratégico: Mejorar la gestion de operaciones
Objetivo del Plan Mejorar la gestion de las operaciones
Meta: Planificar la demanda anual y mejorar el control de las
) operaciones
Responsables: Gerente General / Equipo de tesistas
Acciones Actividades Métodos / Herramientas Recursos
PLANEAR Levanta.r da.ta histérica Revisiéon documentaria S/ 89.00
Evaluar indicadores S/ 79.00
Defi nllr r.netodo de Software B&V Consultores S/ 34.00
prondstico adecuado
Calcular el pronéstico S/ 10.00
Disefiar el Programa
HACER Maestro de PMS s/ 50.00
Abastecimiento
Propuesta de control de L
e Prondstico de la demanda S/ 34.00
abastecimiento
Nueva medicién de
VERIFICAR Lo S/ 20.00
indicadores
Software B&V Consultores
ACTUAR Analisis de la brecha de s/ 25.00
indicadores
TOTAL| S/ 341.00
. . Mejora de la eficiencia y eficacia del servicio
Beneficio(s): - —
Garantizar abastecimiento de productos en el momento adecuado

Figura 99.Presupuesto para gestion de las operaciones.
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GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

L. Objetivo Estratégico: Fomentar lineamientos de salud
En cumplimiento del: . )
y seguridad en el trabajo
Establecer una cultura de seguridad y salud
Objetivo del Plan _ & y
ocupacional
Meta: Incrementar el cumplimiento del indice de SGSST
Responsables: Gerente General / Equipo de tesistas
Acciones Actividades Métodos / Herramientas Recursos
PLANEAR |Evaluacion check list SST Check list SST S/ 15.00
Desarrollo de un
reglamento interno de Check list SST S/ 131.00
SST
HACER
Control del reglamento Supervisién gerencial S/ 73.00
Capacitaciones en temas
Diapositivas S/ 30.00
de SST P /
Nueva evaluacion check
VERIFICAR | . Formato S/ 58.00
list SST
Andlisis brecha de
ACTUAR |cumplimiento check list Check list SST S/ 50.50
SST
TOTAL| S/ 357.50
. Mejora de las condiciones de trabajo
Beneficio(s): — - -
Asegurar las condiciones de seguridad y salud ocupacional

Figura 100.Presupuesto para gestion de seguridad y salud en el trabajo.
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CLIMA LABORAL

En cumplimiento del: Objetivo Estrategico: Mejorar el clima laboral
Objetivo del Plan Contribuir en la mejora del clima laboral
Meta: Incrementar el indice Unico de clima laboral
Responsables: Jefe de recursos humanos/ Equipo de tesistas
Acciones Actividades Métodos / Herramientas Recursos
Elaboracion de
cuestionario de clima Reuniones S/ 35.00
laboral
PLANEAR

Evaluacion de indicador

. Software B&V Consultores S/ 58.00
de clima laboral

Liderazgo: reuniones
mensuales con jefes Reuniones S/ 35.00
para recibir feedback

Condiciones de trabajo:
Definicién de manual de MOF S/ 58.00
organizacion y funciones

HACER Indentificacion con la ) )
Carteles informativos,

empresa: Impartir la L S/ 68.00
. , capacitaciones
filosofia de la empresa
Motivacién: Impartir L
L Reconocimientos S/ 65.50
reconocimientos
Interaccién social: Celebracion d leafios del
Celebrar actividades de elebracion de cumpleanos ae S/ 63.00
integracién mes
Capacitacién interna Capacitaciones S/ 63.00
Evaluacién de clima
VERIFICAR Software B&V Consultores S/ 50.00

laboral

Analisis de brecha de
ACTUAR L . Software B&V Consultores S/ 48.00
indice de clima laboral

TOTAL| S/ 543.50

Mejorar el clima laboral en la empresa
Beneficio(s): [Motivaralos colaboradores
Mejorar el desempefio de los colaboradores

Figura 101.Presupuesto para clima laboral.
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En cumplimiento del: Fomentar la mejora continua
Objetivo del plan: Implementar la metodologia 55 en el drea de almacén
Meta: Incrementar el cumplimiento del indice de las 5s
Responsables: Gerente general/ Equipo de tesistas
Acciones Actividades Métodos / Herramientas | Recursos
PLANEAR |Evaluar check list 5s Software B&V Consultores | S/ 20.00

Definir lineamientos para L,
Reunidn con los

implementacion de la S/ 58.00
i colaboradores
metodologia
Implementacién 1s: Separar Uso de tarjetas rojas
P . . p J . 135y S/ 40.00
necesario de innecesario amarillas
Implementacidn 2s: Ubicar, .
. . Rotulacién S/ 25.00
organizary rotular los objetos
HACER B o
Implementacidn 3s: Limpieza . o
. . Herramientas de limpieza | S/ 38.00
del area de trabajo
Implementacion 4s:
Estandarizacion, definir Colocar letreros conregla | S/ 58.00
reglas para limpiezay orden
Implementacidn 5s: Convertir F tod luacid
las reglas en habitos de ormato ? eya daciony S/ 78.00
. seguimiento
trabajo
Realizar nueva evaluacién del
VERIFICAR . Software B&V Consultores | S/ 48.00
check list 5s
Analisis de brecha de
ACTUAR Software B&V Consultores | S/ 48.00

cumplimiento check list 5s

TOTAL| S/ 413.00
Mejora de las condiciones de trabajo y el desempefio laboral
Reduccion de tiempos por actividades que no agregan valor a los
procedimientos
Asegurar el cumplimiento oportuno de los objetivos

Beneficio(s):

Figura 102.Presupuesto para 5s.
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4.1.5 Evaluaciéon econémica — financiera del proyecto

Se realizo el estudio econdmico previo a la implementacion del proyecto para
evidenciar los beneficios que esta traeria. Para la evaluacion realizada se tomo en cuenta la

inversion requerida, los costos del proyecto y la rentabilidad.

Para mayor detalle del calculo, observar el Apéndice W.

- Analisis de la inversion total del proyecto

Se considero6 la inversion en activos intangibles y tangibles. A continuacion, se

observa un cuadro resumen.

Tabla 20

Resumen de la inversion total en el proyecto.

Resumen Inversion Total del Proyecto

Subtotal Activos Intangibles S/4343
Subtotal Activos Tangibles S/0.00
Inversion Total S/4343

Como se puede evidenciar, la inversion se dio en activos intangibles, como son las
tomas de datos, evaluacion de indicadores, capacitacion de personal, elaboracion de

manuales, etc.
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- Analisis del pronostico de la demanda

Para hallar el pronostico de la demanda se tomo en cuenta la data historica de todo
un afio (julio 2018 a junio 2019) de los productos de la familia patréon, es decir los que

generan mayores ingresos a la empresa, estos son:

APISONADORA 3.6HP 11"X13" 72KG 4T HONDA GXR120 GAS

El detalle se puede observar en el Apéndice W en el que se identifico cual es el

método mas adecuado de prondstico.

A continuacion, se observan los pronosticos obtenidos:



Tabla 21

Prondstico de la demanda APISONADORA 3.6HP 11"X13" 72KG 4T HONDA GXR120

GAS.

Meses Prondstico Prondstico
Jul-20 85.3 86
Ago-20 75 75
Set-20 43.4 44
Oct-20 88 88
Nov-20 74.5 75
Dic-20 95 95
Ene-21 79 79
Feb-21 96.5 97
Mar-21 100 100
Abr-21 89 89
May-21 76.4 77
Jun-21 51.4 52
Jul-21 59 59
Ago-21 55 55
Set-21 99.3 100
Oct-21 81.4 82
Nov-21 54.3 55
Dic-21 55 55
Ene-22 83 83
Feb-22 72 72
Mar-22 81.4 82
Abr-22 72.3 73
May-22 75 75
Jun-22 71.11 72
Jul-22 55 55
Ago-22 70 70
Set-22 83.33 84
Oct-22 93.75 94
Nov-22 92.8 93
Dic-22 87.83 88
Ene-23 91.14 92
Feb-23 86.5 87
Mar-23 84 84
Abr-23 80.3 81
May-23 81.64 82
Jun-23 84.08 85

182

Estos datos fueron utilizados posteriormente para obtener un estimado del ingreso

por ventas.
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- Analisis de la inversion en Capital del Trabajo

Este analisis se llevo a cabo a través del método de desfase. Se sabe por

informacion brindada por la empresa, que el periodo de desfase es de 30 dias.
Se obtuvo como resultado:

Tabla 22

Capital de trabajo sin proyecto.

Capital de trabajo sin proyecto

Cap Trab 303782.1667 365383.7333 386356.7667 318897.5667

Incremental Cap Trab -303782.1667 61601.56667 20973.03333 -67459.2  -318897.5667
Recuperacion 318897.5667
Tabla 23

Capital de trabajo con proyecto.

Capital de trabajo con proyecto

Cap Trab 163709.4444 192848.5111 202796.5444 170862.3444
Incremental Cap Trab -163709.4444 29139.06667 9948.033333  -31934.2  -170862.3444
Recuperacion 170862.3444

- Calculo de costo de ventas

Tabla 24

Costos sin proyecto.

Proyeccion de Costo de Ventas

Trimestre 1 2 3 4

Costo de Ventas 358750 451500 483000 381500

Para los costos con proyecto, se consideré una mejora de 5.00% en el costo de las
apisonadoras, ya que se realiz6 una planificacion de la demanda, lo que permitié que la

empresa se abastezca oportunamente de productos, reduciendo costos de flete, etc.



Tabla 25
Costos con proyecto.
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Proyeccion de Costo de Ventas

Trimestre 1 2 3 4
Costo de Ventas 340812.5 428925 458850 362425
- Determinacion del Flujo de Caja
Se procedi¢ a realizar el flujo de caja econdmico con y sin proyecto para los
siguientes cuatro trimestres.
Tabla 26
Flujo de caja sin proyecto.
Flujo de Caja sin Proyecto
Trimestre 0 1 2 3 4
Ventas 934800 1193421.31 1295067.5 1037645.62
Costo por ventas 358750 451500 483000 381500
Utilidad Bruta 576050 741921.312 812067.503 656145.622
Gastos del periodo 552596.5 644651.2 676070.3 575192.7
Amortizacion 0 0 0 0
Utilidad Operativa 23453.5 97270.112 135997.203 80952.9216
Impuesto a larenta 6918.7825 28694.683 40119.1749 23881.1119
Utilidad neta 16534.7175 68575.429 95878.0281 57071.8097
Amortizacion 0 0 0 0
F.C Operativo 16534.7175 68575.429 95878.0281 57071.8097
Inv. Tangibles
Inv. Intangibles
Inv. Capital del Trabajo -303782.1667 61601.5667 20973.0333 -67459.2
Recuperacion CT. 318897.567
F. Inversion -303782.1667 61601.5667 20973.0333 -67459.2 318897.567
F.Financiero Proyecto -303782.1667 78136.2842 89548.4623 28418.8281 375969.376
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Tabla 27

Flujo de caja con proyecto.

Flujo de Caja con Proyecto

Trimestre 0 1 2 3 4
Ventas 934800 1193421.31 1295067.5 1037645.62
Costo por ventas 340812.5 428925 458850 362425
Utilidad Bruta 593987.5 764496.312 836217.503 675220.622
Gastos del periodo 150315.833 149620.533 149539.633 150162.033
Amortizacion -950.658965 -1035.55281 -1128.02768 -1228.76055
Utilidad Operativa 442721.008 613840.226 685549.842 523829.828
Impuesto alarenta 130602.697 181082.867 202237.203 154529.799
Utilidad neta 312118.31 432757.359 483312.639 369300.029
Amortizacion 950.658965 1035.55281 1128.02768 1228.76055
F.C Operativo 313068.969 433792.912 484440.666 370528.789
Inv. Tangibles
Inv. Intangibles -4343
Inv. Capital del Trabajo -163709.444 29139.0667 9948.03333 -31934.2
Recuperacion CT. 170862.344
F. Inversion -168052.444 29139.0667 9948.03333 -31934.2 170862.344

F.Financiero Proyecto  -168052.444 342208.036 443740.945 452506.466 541391.134

Para la evaluacion de indicadores, se procedi6 a calcular el flujo de caja

incremental.

Tabla 28

Flujo de caja incremental.

Trimestre 0 1 2 3 4

Flujo de caja sin proyecto -303782.1667 78136.2842 89548.4623 28418.8281 375969.376
Flujo de caja con proyecto -168052.4444 342208.036 443740.945 452506.466 541391.134

Flujo de caja incremental 135729.7222 264071.752 354192.483 424087.638 165421.757




- Evaluacion de escenarios:

Se hall6 el COK, con tres métodos distintos, de los que se obtuvo los siguientes

resultados:

Cok gerencial 20%
Tinterés + 2% 17%
CAMP 13.91%

Figura 103. Cok gerencial.
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Se utilizé el mayor COK, es decir el COK gerencial, que es utilizado también en la

organizacion de manera habitual.

Para la evaluacion de escenarios se tomaron en cuenta los siguientes factores para

las variaciones realizadas.

Tabla 29
Escenarios.
Escenarios
Pesimista Moderado Optimista

Inflacion en maquinariay equipos 1.50% 1.44% 1.44%
Tipo de cambio 3.44 3.42 3.39
Dias promedio de cuentas por cobrar 35 30 29
Nro de operarios carga y descarga 8 6 5
Nro de operarios de almacén 3 2 1
Nro de vendedores 5 4

La variacion en el nimero de colaboradores, se dio gracias a que después de

impartir las capacitaciones para la mejora y refuerzo de las competencias de los

colaboradores, en la evaluacion de GTH, las competencias de atencion al cliente y capacidad

de organizacion y planificacion tuvieron una brecha positiva bastante significativa, por lo que

se creyo6 posible la reduccion del nimero de colaboradores para disminuir costos sin afectar el

desempefio de la empresa.
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Resultados:

Tabla 30
VAN y TIR de los escenarios.

Escenario Optimista Pesimista Moderado
VNA S/35,370.28 S/13,477.52 S/21,276.31
TIR 25% 22% 23%
B/C 3.809065562 3.89077814 3.84372021

Los indicadores permitieron evidenciar que el proyecto es viable, y generd
beneficio a la organizacion, ademas como se pudo observar en el detalle de presupuestos, la

inversion principalmente fue en intangibles y el monto necesario para su puesta en marcha

fue bajo.

Se concluyd que, la inversion trae beneficios mayores a la organizacion y que por

lo tanto las implementaciones de los planes de mejora fueron positivas para la empresa.
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4.2 Hacer

En esta etapa se detalld la implementacion de las propuestas de mejora:

4.2.1 Implementacion del plan de alineamiento y concientizacion de la

estrategia

Con apoyo de la gerencia y el jefe del area logistica, se logro elaborar material
orientado a motivar a los trabajadores para que dirijan sus esfuerzos al logro de los objetivos
estratégicos. Para esto, fue sumamente importante que los colaboradores conozcan el

direccionamiento estratégico de la empresa y se identifiquen con €l.

A continuacion, se aprecia el material con el cual se realizo la capacitacion:

4.2.1.1 Capacitacion para el despliegue de la estrategia.

DIRECCIOMAMIENTD ESTRATEGICO

Planeamiento
estratégico
EDIPESASA
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Figura 104.Diapositivas capacitacion planeamiento estratégico.

La capacitacion fue realizada durante el horario de trabajo, en coordinacion con la

gerencia y la locacion fue la sede de la empresa.
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Consistio principalmente en dar a conocer a los colaboradores la mision, vision y
los objetivos estratégicos de la empresa. Ademas, se les hizo hincapié en la importancia de su
conocimiento y desarrollo de manera adecuada para conseguir lograr los objetivos de la

empresa en conjunto.

Por ultimo, se les mostré como seran medidos cada uno de los objetivos

propuestos, a través del tablero de mando.

4.2.2 Implementacion del plan de integracion y evaluacion de los procesos

4.2.2.1 Evaluacion de los procesos.

Mediante el diagnostico de la situacion previa al proyecto en la organizacion en
cuanto a la gestion por procesos, se evidencio las falencias existentes y posteriormente se
realiz6 el analisis del indice de creacion de valor y la confiabilidad de sus indicadores, del

que se concluy6 que era necesario plantear e implementar mejoras.

Con esta finalidad, se elaboré el manual de procesos de la organizacion, en el que
se detallaron los procesos propuestos, detallando su alcance, su clasificacion (estratégico,
operativo o de soporte), ademas de la caracterizacion de los procesos usando el diagrama
STIPOC. El manual se elabor6 con el fin de estandarizar los procesos para el conocimiento de
todos los colaboradores, y que de esta forma disminuyan los errores y la necesidad de re

trabajos. Ver Apéndice AM.
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A“-&?ﬂlpﬁﬁ-ﬂ MANUAL DE FROCEEDA

Comge:
Rayisiin:

Afedipesa

MANUAL DE FROCEED S

Cidige
Ravisian:

MANUAL DE PROCESOS

EXIMPORT DISTRIBUIDORES DEL

PERU S A
(Rev. 01)
D:Dlh Copia acigrada &

Figura 105. Manual de procesos.
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4.2.3 Implementacion del plan de gestion de operaciones

4.2.3.1 Look ahead.

Para mejorar la gestion de las operaciones en la organizacion, se implemento el uso

del lookahead, una herramienta de la metodologia lean enfocada en la planificacion a corto

plazo y a la mejora de su confiabilidad. Fue importante que se realice todas las semanas y se

consideren actividades colchodn, es decir aquellas que se puedan realizar, en caso las

programadas no logren ejecutarse por alguna restriccion.

En la practica consistié en plasmar la programacion de despachos de manera

semanal en el siguiente formato:
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_sisdipesa |
NOMEBRE DE RESPONSABLE

FEGHA:

! LUGAR:

Figura 106. Formato de programacion de despachos.

Posterior a su llenado, todos los sdbados el asistente del jefe de logistica calcul6 el PPC (Porcentaje del plan cumplido) que reflejo qué

tan bien se programa y la confiabilidad de la programacion.

Cantidad de actividades programadas realizadas

La formula utiliz : PPC =
a tormuia u ada es ¢ Cantidad total de actividades programadas

Mientras mas cerca de 1 resulte el PPC, nos indicaba que mejor se realizo la programacion y hubo un mayor cumplimiento.
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4.2.3.2 Matriz de restricciones.
Siguiendo los lineamientos del last planner, en los que se sostiene que el control es la aplicacion de medidas para que lo planeado se
lleve a cabo con naturalidad, mas no el reporte de acontecimientos, se implement6 la matriz de restricciones, que permitio identificar con cierto

periodo de anterioridad aquellos posibles factores que pudieron ocasionar el incumplimiento de la programacion.

FECHA RESPONSAEBLE
REQUERIDA DE
REFPROG LE¥ANTAMIENTO

RESPONSABLE DE DESCRIPCION DE LA DESCRIPCION DE LA FECHA DE FECHA
IDENTIFICACION ACTIVIDAD RESTRICCION CREACION REQUERIDA

LUGAR

Figura 107 Matriz de restricciones.



4.2.3.3 Capacitacion en gestion de operaciones.
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Se prepard material que sirviéo como guia para el llenado de los formatos

propuestos, con este material se realizo una capacitacion tanto para el personal operativo

como para el directivo, haciendo foco en que el personal que realiza los despachos, su

supervisor y los responsables del area comprendan la importancia y el método de trabajo que

debian llevar para que la implementacion fuera la adecuada y los resultados puedan ser

favorables para la organizacion.

_si&dipesa

Liden en Maguisanias

Gestion de operaciones

Look ahead

Matrz de restricciones
Shguicnda b linea
U aonorad &

Loy s =
podrizn ccaskonas of noumplimiento Dok programzoidn

e ll oo i o Berga infiresific i a o

DT T
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Figura 109.Capacitacion a personal.

Esta capacitacion aport6 significativamente, ya que, sin la explicacion adecuada a
todos los miembros de la organizacion de la correcta ejecucion de este plan de accion, no
hubiera sido posible ver resultados. Ademas, era necesario que todos entendieran y se
informaran de la misma fuente, inicialmente se pensé informar solo a los lideres, pero si
alguno de ellos no entendia correctamente iba a propagar la informacion de manera erronea

trayendo consigo resultados poco favorables para la organizacion.

Los colaboradores se mostraron interesados y motivados con la implementacion del

plan mencionado.
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4.2.3.4 Semadforo de indicadores.

Fue importante no solo el seguimiento de los procesos y actividades a través de
indicadores, si no también que los colaboradores conocieran el resultado de sus operaciones y
lo eficientes que estaban logrando ser con su trabajo, por lo que se propuso un semaforo de
indicadores que cuente con los indicadores logisticos principales. A continuacion, se observa

la propuesta:

- -
A‘!g:?yl pesa PANEL DE INDICADORES

 LOGISTICO TOTAL 80.27% O
Nivel de cumplimiento del tiempo estimado de despacho 91.63%
Nivel de cumplimiento entregas a tiempo 97.51%
Nivel de cumplimiento de despacho 98.63% ]
Nivel de entregas perfectas 96.31%
Nivel de entregas en cantidades exactas 97.78%
Nivel de calidad de los pedidos entregados 96.73%

Figura 110 Seméaforo de indicadores logisticos.

Posteriormente, deberan evaluar la implementacion de los indicadores del BSC en

el semaforo, para que el seguimiento sea mas completo.

4.2.4 Implementacion del plan de control y aseguramiento de la calidad

Gracias a los diagndsticos realizados en cuanto a gestion de calidad, se supo que
era necesaria la implementacion de un manual que le permitio a los trabajadores conocer los

lineamientos adecuados para lograr una adecuada gestion de la calidad en la empresa. (Ver

Apéndice 7).
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4.2.4.1 Manual de gestion de la calidad.

S| sesgoe: | g ol sl
MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD fndice

Manual de gestion de |3 cakdad ...

EXIMPORT DISTRIBUIDORES DEL PERU SA.
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SA .13 Mision, Vislon y Vialores de B empresa. ...

2 Politica de Calsad ...

0.0

| Alcance oel Sisiema y Exciusionas

. PROCESOS DEL SISTEMA Y SUS RELACIONES....

oo B
0
i
g
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@

(Rev. 01)
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Figura 111 Manual de gestion de la calidad.



4.2.4.2 Formato de inspeccion de los despachos.
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Sucedia mucho en la organizacion, que previamente a que la mercancia saliera del

almacén y se dirija a su destino final, se identificaban irregularidades como que los productos

no iban en la cantidad exacta o eran de marcas distintas a las solicitadas, etc. Por lo que se
creyo adecuado, que dichas irregularidades, se dejaran registradas en un formato, para asi

poder dar las explicaciones pertinentes a los clientes y buscar soluciones para las futuras

ventas.

Guia de verificacion de desg

s = _—\
—
Lider em Maguimarias

EDIPESA SA

Encargado (a):

Destino de salida:

Destino de llegada:

Producto

Cantidad

Solicitante

Estado

Figura 112. Formato de inspeccion de los despachos.
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4.2.4.3 Aseguramiento de la calidad.
Para asegurar la calidad en la organizacion, se procedio a establecer los objetivos
de la calidad y la politica de calidad, que sirvieron como lineamientos para que los

colaboradores dirijan sus esfuerzos en una misma direccion a objetivos especificos.

- Objetivos de la calidad:

1. Garantizar que el servicio brindado satisfaga las necesidades y requerimientos
de nuestros clientes.

2. Interesarnos en las necesidades y expectativas de los clientes, para establecer
en funcion a ellos nuestras estrategias y objetivos.

3. Asegurarnos de cumplir los compromisos legales.

4. Buscar continuamente mejorar la calidad de los procesos de la organizacion.

5. Velar porque la organizacion brinde un entorno positivo a todos los
colaboradores, basado en el desarrollo, la apertura, y participacion, que les
motive a dar lo mejor de si en sus actividades cotidianas.

6. Brindar los recursos necesarios para el logro de los objetivos y un servicio de

calidad.
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~edipesa

ORHTRON DF CALIAR

e ipes=a‘
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OBJETIVOS DE CALIDAD

1. Garantizar que &l servicio brindado atizfaza las necesidades ¥

requerimientos de puestros clientes.

2. Interszamo: en 23 necesidades v expectativas de los clizntes, para

zgtablecer en fancion a allp: nuestras sstratesias v objetivos.

3. Aspgurarnos de oumplir los compromizos legales.

4, Buscar contimamients mejorar la calidad de los procese: de la
rZARITACIAR.

. Velar porque lz orgapizecion brmde um emtomo positive 2 todos los

colaboradores, basado en 2l desarralle, la apertura, ¥ participacion, qus le:
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(]
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Cerease peneral

Figura 113. Objetivos de la calidad.
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- Politica de la calidad.

Se formul¢ la politica de calidad:

“Comercializamos maquinaria y equipos de gran variedad y alta calidad, estando
comprometidos a brindar un servicio oportuno y eficiente, en la busqueda constante de la
satisfaccion de nuestros clientes, asi como en la mejora continua de nuestros procesos y el

desarrollo de nuestro capital humano.”

L] '_I -
<senlipesda
aF FOLTICA DE CALAD

POLITICA DE CALIDAD

En EDIPESA 3A, comercializamos maquinaria y equipos de
gran variedad v alta calidad, estando comprometidos a brindar
un servicio oportuno v eficiente, en la bisqueda constante de [a
satizfaccion de nuestros clientes, asi como en la mejora
continuz de nuestros procesos ¥ el desarrolle de nuestro capital
hurmamno.

Cecremic peocral

Figura 114. Politica de calidad.
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4.2.5 Implementacion del plan de mejora de condiciones laborales

El clima laboral de la organizacion fue diagnosticado inicialmente como

inadecuado, lo que afectaba directamente en el desempefio logistico de la empresa, ya que los

colaboradores no se desarrollaban en un clima que les permitiera explotar sus habilidades y

realizar sus responsabilidades de la mejor manera.

4.2.5.1 Capacitacion de clima laboral.

Para esto, principalmente fue importante concientizar a los niveles mas altos de la

organizacion sobre cuan importante es velar por un buen clima laboral en la misma, para lo

cual se utilizo la siguiente presentacion, y la reproduccion de un video acerca del tema:

_sidipesa’

Liden em Muguinaniag

CLIMA LABORAL

CLIMA LABORAL

Si pudiéramos utilizar el diagndstico del
clima organizacional como herramienta
para mejorar el desempefio de nuestra
organizacion, ¢ podria entonces tratarse de
algo prioritario?

E1 diima kaboral sz sucie detinir coma el medko smibkeno
fizica y humana an & qoe & decarralis o Tabajn, inflre
=tz acrannal y estd reianonadn con 2

Emeng e miboente cstd

8 A
t rada que la geme foliz s mas ¥ VS o .
. wenge m ey . ™ # 5&.
Por 5 foera pom, unestidia de i Somunidid Lshars o 1 L/
Trats: asom . Untesrns habiade que 1de cada & | 8N v
[peranas valara & am biemte laboml par encms de
cualquier otra aspecto en ol trabajo.

Importancia de un buenclimalaboral

L2 QUE DE VERDAD
IMPORTA EN EL TRABAID
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2. Condlilaadn Laboral

5 caracteristicas del ambientede laboral Para s un ambkente 13barsl Pt 563 paGRie, dEDE ST S ST
aboral de ks trabagadores. Normaiments, un Santimienin o oquilhnd meos
perfecto

e, parque sienten que pusden atender otros Bpectos de sus idas, B
L. Comunicarion shierta y transparente

ey
tratagn

- 3. Entrenambento ¥ desarmalio enocada
mpleaco que 5U apinkan IMpars, ygque formapane de RongEnzacsan. 5 s

Uina arganizackdn centrads en mamenery mejomrsu productivelad generala
empleadas hacis bosdos tipas de habilidades

et on una haga de
e pusden desyrmillar

4. Recanocm kenta ded trabada dura

Las recom pensas son un gran estimulo para fomentar detas conducta: 25 pemonas. En pscolaga.
i ma refucrsn by condisanamients e tmenbien s

5 Fuerte espiriiu de cquipa

VIO SO NG SETERC00 de i e ol equipa, gt Nars que ks
p0 /gus 505 2o En Lias de SeNtr qus Tahajan mea slmisn

5 r i de equing cuznda ks dieromes come:
Roleran i aGnman ks dveTias peGReCInGs v astios do wabap.

GRACIAST

Figura 115.Diapositivas capacitacion de clima laboral.

También se decidié implementar un programa de incentivos:

4.2.5.2 Operarios estrella.
Este programa de recompensa consistio en premiar otorgando un sabado libre al
mes al grupo de operarios de carga y descarga que cumpliera con todos los despachos

programados que se les haya asignado.

La medida fue conversada con gerencia general y el jefe de logistica, siendo
aceptada y bien vista por ellos. Los sabados son dias en los que se programan pocos

despachos por lo que con un grupo de operarios que se encuentre realizando los trabajos, es

mas que suficiente.

El control de cumplimiento lo llevaba el area de logistica, quien envid los reportes

pertinentes al area de recursos humanos para la emision del formato en el que se informa
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quienes fueron los operarios estrella del mes y posteriormente se colocé en el mural para el

conocimiento de todos los colaboradores y que posteriormente gestionaran su sabado libre.

Figura 116. Formato estrella del mes

4.2.5.3 Trabajador estrella.
En el caso de quienes no son operarios, el jefe de cada area eligié mensualmente a
uno de sus colaboradores, quien recibié un feedback acerca del desempefio de sus labores, asi

como un reconocimiento en el mural de la empresa.

Esto permitié que el trabajador se sienta reconocido por su buena labor, asi como

que conozca sus fortalezas y puntos débiles desde la percepcion de su jefe.

4.2.5.4 Reunion mensual de personal.

Mensualmente se realizaron reuniones entre los jefes de area y sus colaboradores,
con la finalidad de realizar un correcto intercambio de informacién y fomentar la
comunicacion, asi como de realizar informes de acontecimientos importantes y hacer

mencion y felicitar a los empleados del mes.
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Figura 117.Reunion del personal.

4.2.5.5 Cumpleaiios del mes.

Se elabor6 un formato en el que se reportan los cumpleafios del mes, para que todos
los colaboradores tuvieran conocimiento de estos y se sintieran reconfortados por sus demas
compafieros en su dia especial. Ademas, la celebracion de los cumpleafios se realizo los dias
30 de cada mes, en la cual se considero la decoracion del ambiente de RRHH, la compra de

torta, bebidas y bocaditos para el disfrute de un agasajo.

Figura 118. Formato cumpleafios del mes.
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4.2.5.6 Comunicacion de la filosofia de la empresa.
Para que todos los colaboradores pudieran conocer la filosofia de la empresa, se

coloco la mision, vision y valores, en el mural central de la empresa, lo que permitié que

todos pudieran leerla y sentirse identificados con la misma.

Figura 120. Panel de comunicados del centro de distribucion.
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4.2.5.7 Manual de organizacion y funciones.

Se procedié a implementar el MOF para que todos los colabores tuvieran definidas
sus funciones, caracteristicas del puesto en el que se desempefiaban y requisitos, y que de esta

manera logren desempefarse de manera Optima en la organizacion. (ver Apéndice Y).

cedipesa | MANUAL DE ORGANIZACION Y |
FUNCIONE S

MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES

EXIMPORT DISTRIBUIDORES DEL PERU S.A.

(Rev. 01)

HEpopls i Cople acignads a i

Fochi da aocbacicn

Elabtrpds por B0 oof Fre T

Figura 121. Portada del Manual de organizacion y funciones.
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Se realiz6 la implementacion de la metodologia en el almacén de la empresa. Para

ello se creyo6 necesario iniciar con una capacitacion a gerencia y los jefes de area sobre la

importancia de la metodologia y las nociones basicas de la misma. Se hizo énfasis en la

importancia de que la metodologia sea adoptada como una practica continua en la

organizacion.

El material utilizado para la capacitacion previa a la implementacion, se observa a

continuacion:
A‘@ipesa ¢Qué es la metodologia de las 557
L..A‘g,.u.MW Tila metodologia nos permils srganicar ks epacias de trabaje con la finaidad

Mejoracontinua—5s

)
Clmsificacitn
[

A continuacion, se detalla el significado de cada
una de las actividades de las 55:

iy SohIcrS i £ 405 Ligams bomics b empieadas doten
menfe indipensabie & MenBhosr b gque no s de uifidsd pera

MOlics BMEiar Yy analicar o smiieme de tebago s
o L Sjenundn de sotivadacns gue pOrTISN Mantaner

Beneficios

= Il s todos |08 empleasss onna Femami ort efcas y sencila.

- acite S0 Sespemides
» R
- Feucir el e o 105 SmOiBRcs & Fo e 0 Meosr s TLEEres.
* MEor 58 108 DCESIE B8 SAMLSLTAN P

105 00% 0 2Caomies..

i s bas eusinnas om0

e o b e

B 55, sus poritipacicin atua Lot o crusial s gt o s ded Samgs

Figura 122. Diapositivas de capacitacion previa a la implementacion de Ss.
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Ademas, se procedio a la definicion del comité para el desarrollo del proyecto:

Tabla 31

Comité para implementacion de las 5s.

ROL INTEGRANTE
Lider Jiménez Suarez, Rommel
Lider Tello Flores, Robert
Lider Paz Gastelu, Maximo
Integrante Mozombite Dantas, Diego
Integrante Batallanos Laos, Jimmy
Integrante Joyo Morocho, Erol

Posteriormente se inici6 la implementacion de la metodologia:

- Clasificar (Seiri):

Para la clasificacion de los objetos presentes en almacén en necesarios €

innecesarios, se utilizaron las tarjetas de clasificacion roja y amarilla.

Los objetos que fueron considerados necesarios, posteriormente fueron organizados
y aquellos que se clasificaron como innecesarios fueron desechados.

TARIETA REPARACION O CAMBIO

Identifico Nombre:

Departamento

Descripcion

Tipo
Deparacidn D Cambio
—_——

Motivo

Figura 123 Tarjetas Seiri.
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Figura 124 Implementacion- Etapa seiri.
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- Ordenar (Seiton).

En la segunda etapa de implementacion, se ordené lo que quedo clasificado como
necesario en la primera etapa y fue ubicado de tal manera que se tenga facil acceso, para lo
que también fue necesaria su clasificacion en funcion de su utilidad y la frecuencia de uso, asi

se logr6 disminuir tiempos de picking.

Las zonas que corresponden a transito de personal en el area de almacén estaban
obstruidas por cajas en desorden, productos que no habian sido ubicados, etc. Lo que ademas
de dificultar el proceso de seleccion, carga y descarga, dejaba al personal expuesto a

situaciones de peligro.

A continuacion, se observan las imagenes previas a la implementacion de la etapa

“ordenar”:

Figura 125. Almacén antes de implementacion de 5Ss.

En la implementacion de esta etapa, se logré que el transito en el almacén sea mas
fluido, se disminuy6 el riesgo de accidentes, y se les ha facilitado a los operarios el acceso a

los productos. A continuacion, se observan los resultados:
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Figura 126. Almacén luego de implementacion de 5s

- Limpiar (Seiso).

Luego de la implementacion de las dos etapas anteriormente mencionadas, se
procedio a realizar la limpieza de manera exhaustiva, ya que el almacén se encontraba lleno

de tierra y esto generaba malestar en los colaboradores.

A continuacion, se observan los resultados posteriores a la limpieza realizada.

Figura 127. Almacén luego de la limpieza.
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- Estandarizar (Seiketsu).

Como se menciono, fue importante que la metodologia haya sido adoptada como
una practica continua y que no quede tnicamente en la implementacion, por lo que se creyd
oportuno encargarles la responsabilidad a dos colaboradores del area, de la supervision del
cumplimiento de las medidas que han sido comunicadas a todos los colaboradores, ademas de
colocadas en la zona de ingreso al almacén para que sean observadas con facilidad y a su vez

respetadas. Las que se mencionan a continuacion:
Se etiquetaron los estantes con el nombre de los productos que contienen.

Se coloco senalizacion que solicita el uso de EPPs en la zona.

Tabla 32

Supervisores responsables.

Supervisores responsables
Pina Pérez, Nestor Asistente de almacén
Mozombite Fatama, Abel Asistente de almacén

Ademas, los supervisores reportaron todos los hallazgos y observaciones

pertinentes para la conservacion de la mejora continua, en las fichas que se les entrego6 y que

se observa a continuacion:
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PLAN DE ACCION

Fecha de emision: Préxima fecha de revisién:
Fecha de revision: Responsable:
N° de revisidn:

1D DESCRIPCION DEL PROBLEMA | MOTIVO DEL PROBLEMA [ ACCION CORRECTIVA|  FECHA RESPONSABLE

Figura 128. Formato de plan de accion.

- Disciplinar (Shitsuke).

Esta 0ltima etapa no consistioé en implementar nuevas medidas, si no en mantener
todas las anteriormente realizadas, de manera que se pueda decir que fueron adoptadas como

método de trabajo. Se tomaron medidas para fomentar lo mencionado:

- Todos los sabados laborables realizar reuniones al inicio de la jornada en las
que se realice la revision de los hallazgos reportados por los supervisores,

para identificar su causa y poner en marcha la accion correctiva designada.
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4.2.6 Implementacion del plan de planeamiento y control de la demanda

4.2.6.1 Pronostico de la demanda.

Para hallar el prondstico de la demanda se tomo en cuenta la data historica de todo

un afio (julio 2018 a junio 2019) del producto patron:
APISONADORA 3.6HP 11"X13" 72KG 4T HONDA GXR120 GAS

El detalle se puede observar en el Apéndice W, en el que se identifico cual fue el

método mas adecuado de prondstico el producto patron.
A continuacion, se observa el prondstico obtenido:
Tabla 33

Prondsticos de la apisonadora 3.6HP 11"X13" 72KG 4T Honda GXR120 Gas

Meses  Pronéstico

55
70
83.33
93.75
92.8
87.83
91.14
86.5
84
80.3
81.64
84.08

o - o 002U A WN =
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4.2.6.2 Stock de seguridad y punto de pedido.

Como se menciono anteriormente, uno de los grandes problemas de la empresa era
que en muchas ocasiones no lograba cumplir con los pedidos a tiempo, lo que sucedia por la
falta de abastecimiento oportuno, frente a lo cual se propuso la implementacion del stock de

seguridad y punto de pedido.

El proceso se realizd para el producto patron, las apisonadoras.

APISONADORA 3.6HP 11"X13" 72KG 4T HONDA GXR120 GAS

PME= 30

PE=20

DM=2.751
SS=(PME-PE) *DM= (30-20) *2.751 = 27.51=28

PP= PE*DM=20%2.751=55.02=55
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Se definieron los planes maestros de abastecimiento para el producto en cuestion, teniendo en cuenta los stocks de seguridad como

inventario inicial y que los pedidos pueden ser realizados por unidades.

APISONADORA 3.6HP 11"X13" T2KG 4T HONDA GXR120 GAS
Trimestre 1 Trimestre 2 Trimestre 3 Trimestre 4
Semanas Mes 0 Mes1 Mes2 Mes 3 Mes 4 Mes5 Mes 6 Mes7 Mes 3 Mes 9 Mes 10 Mes 11 Mes 12
Inventario inicial 28 83 98 112 122 121 116 120 115 112 109 110 113
Unidades pronosticadas 0 55 0 8 9% % 88 92 87 8 81 82 85
Inventario final 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28
MPS 35 70 84 94 93 88 92 87 B4 81 82 85 0

Figura 129.Plan maestro de abastecimiento de apisonadoras.

El plan se realizo con el método de reposicion de stock continuo, es decir se revis6 la cantidad de stock cada vez que se realizaba un
movimiento en €1, cuando realizaban un pedido o se concretaba una venta. No se trabajo con lotes, si no con pedidos por unidad ya que la
organizacion trabaja de esta forma, asi se evita tener stocks de inmovilizados y se compraba aproximadamente en funcion a lo que solicitaba el

cliente. Con este plan se logré que haya informacién més trabajada y se logré una mejor gestion de stocks.
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4.2.7 Implementacion del plan de mejora de competencias del personal

4.2.7.1 Plan de capacitaciones: gestion por competencias.

Para la capacitacion se elabor6 material que explicaba la envergadura del desarrollo
de las competencias en la organizacion, ademas se elabord el plan de capacitaciones y
finalmente se cred un plan de capacitaciones en temas logisticos basicos, con el fin de que los
colaboradores fueran conscientes de la importancia de sus actividades para el desempefio de

la empresa.

/‘;%ipesa ¢ Queé es la gestion por competencias?
Gestion por e

i el cuamafiv il y mlibl b

i n-
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* Lo dindinica conpetitiva de los tiempos modarmas demands
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Plan de capacitaciones

T T o
e 111_1-1’111'?'5"!'

Figura 130.Diapositivas de capacitacion de gestion por competencias.
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Se elaboro el cronograma para la realizacion de las capacitaciones por competencias a los colaboradores de la empresa.

Tema

SEMANA 1

SEMANA 2

SEMANA 3

SEMANA 4

LMMJV S

LMMJV S

LMMJV S

LMMJV S

Participantes

Comunicacion

Trabajo en equipo

Capacidad de planificacion y organizacion

Orientacidn a resultados

Orientacion al cliente

Habilidad analitica

VYalores en la empresa

Azistente de jefatura, asistente de
operaciones, supemnisor de
inwentarios, lider de almacenes.

Azistente de jefatura, asistentes
logisticos, asistente de operaciones,
supervizar de inventarios, lider de
almacenes.

Jefe de logistica v operaciones,
planeamienta de lademanday
logistica inwersa, supervisor de carga
regular, despacho lima, operario de
almacén, encargada de almacén.

Jefe de logistica v operaciones,
supervisar de carga regular, despacho
lima, recepcidn de contenedores.

Azistentes logisticos, planeamienta de
lademanda vlogistica inversa,
despachao lima, recepcidn de

Lider de almacenes, jefe de logistica
de operaciones, asistente de jefatura,

Operario de almacén, encargado de
almacén, lider de almacenes.

Figura 131.Cronograma de capacitaciones por competencias.




También se planificaron las capacitaciones necesarias para que los colaboradores de la empresa tengan las nociones basicas de

logistica, principalmente las que se consideraron necesarias para su correcto desempefio laboral. Ademas, se abordo el tema del balanced

scorecard como una introduccion para que pueda ser aplicado en la empresa progresivamente.

Tema
L

SEMANA 1

SEMANA 2

SEMAMA T

SEMANA 4

MMJI Y S

L MMJI Y S

L MMMJI Y 5

L MMJIY S

Participantes

Cadena logistica

Almacenaje 5 control de inventarios

Compras § ¢coOstos operativos

Balanced Score Card

Jefe de logistica y operaciones,
asistente de jefatura, asistente de
opsraciones, asistentes logisticos,
supervisor de inventarios, lidsr de
almacenes, planeamiento de la
demanda ylogistica inversa, supervisor
de carga regular, despacho lima,
aperario de almacén, encargado de
almacén, recepcidn de contenedores.

Encargado de almacén, superwisor de
inventarios, lider de almacenes,
operario de almacén.

Jefe de logi=stica y operaciones,
aszistente de jefatura, asistente de
operaciones, asistentes logisticos,
superwisor de inwentarios, lider de
almacenes, planeamiento de la
demanda y logi stica inversa, superdisor
de carga regular, despacho lima,
operario de almacén, encargado de
almacén, recepoidn de contenedores.

Jefe de logistica y operaciones,
asistente de jefatura, asistente de
aperaciones, asistentes logisticos,
supervisor de inventarios, lider de
almacenes, planeamisnto de la
demanda y logistica inversa, superdisor
de carga regular, despacho lima,
operario de almacén, encargado de
almacén, recepcidn de contenedores.

Figura 132. Cronograma de capacitaciones .
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4.2.8 Implementacion del plan de SST

4.2.8.1 Reglamento interno de seguridad y salud en el trabajo.

La organizacion no contaba con un reglamento de SST por lo que fue necesaria la
implementacion del mismo, en el que se establecieron normas que velen por un ambiente de
trabajo que fuera seguro y a la vez saludable para el adecuado desempefio de los
colaboradores, siguiendo las normas y mejores practicas de SST. Ademas, se concientizo a
los colaboradores para que adopten este reglamento como un instrumento que permita ejercer

una cultura de prevencion de riesgos laborales. (Ver Apéndice AA).
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Figura 133. Reglamento interno de seguridad y salud en el trabajo.
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4.2.8.2 Capacitaciones de salud y seguridad en el trabajo.

Se elabor6 material en temas principales de salud y seguridad en el trabajo, con el

bienestar.

objetivo de resumir e informar a los colaboradores sobre los temas principales y necesarios

para que desarrollaran sus actividades de la forma mas segura posible y salvaguardando su

A continuacion, se observa la informacion que fue proporcionada:
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SALUDEN EL TRABAIO

Ll_f‘fw\
rt-c{c"

Bl objetivodeun EPPes — SIEMPRE USA TUS

evitar dafios a t salud, _ , N TUALALES S T AP0 5 PROELCHN RSN
ya sea en forma de EPP'S + TO00S HACEMES STEURIAY

accidente laboral o de LA SERDND N L TR ACENES FLECRRCIS 15
enfermedad g L FECPOIABR D O OG5
profesional, por esto es 7 :

=My ‘
muy importante y vital
en tu trabajo que uses
Ios equipos de
atdarmidated aespusismaisa proteccidn que se
asignen a cada tarea,

Figura 134. Diapositivas de capacitaciones de seguridad y salud ocupacional.

4.2.8.3 Adecuado uso de los EPPs.

Se detectd que los colaboradores en su mayoria desconocian tanto la importancia
como el uso adecuado de EPPs en sus actividades diarias, y por ser un aspecto prioritario para
evitar dafios fisicos como a largo plazo en la salud, se procedio a elaborar flyers informativos
que fueron colocados en las areas de mayor riesgo, como aquellas cerca al almacén y este
mismo. Estos flyers permitieron que los colaboradores estén recordando continuamente las

indicaciones y tuvieran presente esta importante informacion.
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Figura 135.Flyers con indicaciones de seguridad en el trabajo.

4.2.8.4 Comité de salud y seguridad en el trabajo.

Segun la Ley 29783, Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo, las organizaciones
con veinte o mas colaboradores deben contar con un Comité de SST, por lo que se realiz6 su
implementacion, cuyas funciones quedaron registradas y sefialadas en el Reglamente Interno
de Salud y Seguridad en el Trabajo, que tiene como objetivo la consulta regular y periddica
de las actuaciones del empleador en lo que concierne a prevencion de riesgos. (Ley 29783,

2016). Ver Apéndice AA.



4.2.8.5 Desarrollo de la matriz IPERC.
Con el objetivo de identificar los riesgos y peligros en las actividades criticas de la organizacion, se elaboraron las matrices IPERC
correspondientes, con la colaboracion de los trabajadores que conocen mas de cerca dichas actividades y la gerencia. El detalle de las

valoraciones con las que fueron realizadas se encuentra en el Apéndice AB.
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Acnvioao o DESCRIPCION saLup/equiro PERSONAS |\ conTRoL EXISTENTES. RiEsco SEvEnDAD |  DERIESGO wesco AIMPLEMENTAR
BouEsTas
2 s s 3 1 1 P MobERaDO o Aplcar den
2 s s B 1 1 n MobEraDo no Apcar as 55, den
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Amaceramiento T - )
2 s s B 1 2 2 InpoRTANTE s " o
Colocar las uardas ool
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2 3 s s 1 s s
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Amputsciones 2 s s 3 1 2 2 IMpoRTANTE s
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2 s 3 3 1 B s
2 3 3 3 1 1 1 MoDERaDo o
2 s s B u 2 2 InpoRTANTE s
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Transport
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Figura 136. Matriz IPERC.

226



227

4.2.8.6 Seguimiento de eventos.
Se implement6 un formato para el seguimiento de eventos relacionados con la seguridad y salud ocupacional, con la finalidad de
mantener un registro de los mismos, identificar las causas, proponer soluciones o mejoras en cuanto a estas y ademas poder divulgar estos

acontecimientos con todos los colaboradores para evitar su reincidencia.

HORA MEDIDA

DESCRIPCION DEL INFOBRME CORRECTIVA

BRI T CLASIFICACION LUGAR AREA RIESGO  DEL EVIDENCIA

EVENTO ACONTECIMIENTO ACONTECIMIENTO EVENTO FINAL ¥i0

PREVENTIVA

Figura 137. Formato de registro de eventos.
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En esta etapa del ciclo Deming, se midieron nuevamente los indicadores con los

que se realizo el diagnodstico al iniciar el proyecto, esto con la finalidad de identificar las

evoluciones en ellos, y conocer si la implementacion de la etapa “Hacer” se dio de manera

correcta y es la adecuada, o era necesario realizar modificaciones o mejoras. Los datos

evaluados corresponden al periodo de setiembre y octubre 2019.

5.1.1 Indicadores del proyecto

En seguida, se observa la tabla de indicadores del proyecto, en la que se puede

apreciar el resultado obtenido del diagndstico, la variacion entre este y la medicion realizada

en la etapa de verificar, es decir posterior a la implementacion de los planes de accion

propuestos.

Objetivos del Proyecto Indicadores Diagndstico| Periodo 2 | Variacidn
Mejorar el desempefio logistico Indicador logistico total 61.48% 80.27% 18.79%
. - - Porcentaje de eficiencia estratégica 20% 60% 40.00%
Mejorar la gestidn estratégica - - — - >
Porcentaje de diagndstico situacional 28.75% 67.50% 38.75%
L indice de confiabilidad de indicadores 51.74% 82.26% 30.52%
Implementar la gestién por procesos - —

Porcentaje de creacién de valor 57.67% 85.39% 27.72%
Cumplimiento de despacho 94.99% 98.63% 3.64%
Mejorar la gestidn de operaciones Indice de entregas a tiempo 95.61% 97.51% 1.90%
Tiempo del proceso de despacho 84.92% 91.63% 6.71%
Evaluacién requisitos NORMA ISO 9001:2015 28% 62% 34.00%
Evaluacidn principios NORMA 1SO 9000:2015 40% 80% 40.00%

IPR AMFE del servicio - Pedido llega tarde 378 84 294
Mejorar la gestién de la calidad Nivel de entregas perfectas 94.57% 96.31% 1.74%
Nivel de entregas en cantidades exactas 92.51% 97.78% 5.27%
Nivel de calidad de los pedidos entregados 91.12% 96.73% 5.61%
Porcentaje de Costos de Calidad 8.56% 7.57% 0.99%
indice de clima laboral 36.25% 56.00% 19.75%
. ~ Porcentaje de ausentismo 0.94% 0.42% 0.52%

Mejorar el desempefio laboral -

Porcentaje del SGSST 29.83% 69.96% 40.13%
Porcentaje del cumplimiento 5s 46% 76% 30.00%

Figura 138. Indicadores del proyecto

Como se observa, todos los indicadores presentaron una mejora, en algunos casos

superior a los otros, pero se pudo concluir que en cualquiera que sea la magnitud, los planes
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de accion implementados generaron mejoras en todos los aspectos que se tocaron en la

organizacion.
5.1.2 Indicadores de gestion

Los valores que se presentan a continuacion de estos indicadores responden al
promedio de las mediciones de los Gltimos dos meses posteriores a la puesta en marcha de los

planes de accion.
Tiempo estimado de despacho.

Se realizd nuevamente la medicion del indicador del tiempo de despacho, que

resulto de la relacion entre el tiempo del proceso estimado y el real.

A continuacion, se observa como variaron los valores en el antes y después:

Tiempo estimado de despacho

9

92.00%

90.00%

88.00%

86.00%
84.00%
82.00%

80.00%
Antes Después

Figura 139. Resultado del tiempo estimado de despacho.



230

Se logré una mejora del 6.71%, lo que indica que, gracias a la programacion
adecuada de despachos, se ha logrado ademas de estimar mejor los tiempos, cumplirlos. Sin
embargo, atin se puede mejorar el resultado, haciendo uso de las lecciones aprendidas, es
decir se podria empezar a tomar en cuenta los motivos de retraso registrados para estimar con
un margen de error menor los tiempos de despacho, dependiendo del tipo del mismo. De esta

forma al estimar mejor los tiempos, el indicador tendra una mayor mejora.

A continuacion, se ve la variacion del indicador a través de los meses:

Tiempo del proceso de carga
94% 93%

92%
90%
88%
86%

84%

82%

80%
Abr-19 Abr-19 May-19 Jun-19 Jun-19 Jul-19 Ago-19 Ago-19 Set-19

Figura 140.Variacion del tiempo de proceso de carga.

Se puede observar que la mejora en el indicador fue bastante marcada. Esto gracias
a que se mejoro en los dos aspectos que influyen en el indicador: la adecuada estimacion de
tiempos y la programacion para su cumplimiento, ademas de que se empez6 a utilizar la
matriz de restricciones, que permitio tener en cuenta las posibles dificultades con anticipacion

para darles solucion y que no generen retrasos innecesarios.
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Nivel de cumplimiento de entregas a tiempo.

Se evalud nuevamente el indicador de entregas a tiempo, el que resulta de la

relacion entre el nimero de pedidos entregados a tiempo y el total de pedidos entregados.

Entregas a tiempo

98.00% 9
97.50%
97.00%
96.50%
96.00%
95.50%

95.00%

94.50%
Antes Después

Figura 141 Resultado de entregas a tiempo.

Como se puede observar hubo una mejora de 1.90%. El incremento en el indicador
era predecible ya que fue consecuencia también de la mejora del indicador de tiempo del
proceso de despacho. No se logré alcanzar el valor esperado. La mejora fue baja, lo que se
dio porque este indicador no solo se ve afectado por el tiempo de despacho, si no por
inconvenientes que pueden surgir posterior a esa fase del proceso, como demoras en el

transporte, etc.
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A continuacidn, se ve la variacion del indicador a través de los meses:

Entregas a tiempo

98.21%

98.50%
98.00%
97.50%
97.00%
96.50% 96.05%

6.82%

95.67%
96.00% 95.41%

95.50%

95.00%
Abr-19 Abr-19 May-19 Jun-19 Jun-19 Jul-19 Ago-19 Ago-19 Set-19

Figura 142. Variacion del indicador entregas a tiempo.

Se puede notar como a pesar de que la mejora ha sido minima, la tendencia de los
resultados en los ultimos dos meses ha sido incremental, lo que dejo concluir que la

implementacion de los planes de mejora ha sido favorable.
Nivel de cumplimiento de despachos.

Este indicador refleja la eficacia de los despachos, es decir si se llegaron a dar o no,
sin tener en cuenta si fue dentro del tiempo pactado con el cliente. Resulta de la relacion entre
despachos realizados y despachos programados. Se evalué el indicador, luego de haber

implementado los planes de mejora, a continuacion, se ven los resultados:

Cumplimiento de despachos

98.63%

99.00%
98.00%
97.00% 9 [»)
96.00%
95.00%
94.00%

93.00%
Antes Después

Figura 143. Resultados del cumplimiento de despachos.
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Como se observa, hubo un incremento de 3.64%, y se logr6 alcanzar la meta
establecida para el indicador. Sin embargo, fue necesario continuar haciendo énfasis en la

realizacion de la correcta programacion de los despachos.

A continuacion, se ve la evolucion del indicador a través de los meses:

Cumplimiento de pedidos

100.00

99.00 98.49 2877

98.00
97.00

96.00

95.00 94.51

93.77 93.69
94.00

93.00
Abr-19 Abr-19 May-19 Jun-19 Jun-19 Jul-19 Ago-19 Ago-19 Set-19

Figura 144.Variacion del indicador cumplimiento de pedidos.

Se puede observar de manera clara, el crecimiento significativo en el indicador,
presentando una tendencia creciente. Esto se da gracias a que se implement6 la programacion

de despachos y el andlisis de restricciones, factores que no existian previamente.
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Nivel de entregas perfectas.

Este indicador midié que tan eficiente era la empresa en cuanto a la entrega de

despachos, en los que los productos lleguen en perfectas condiciones fisicas hasta el cliente.

Se obtuvo de la relacion entre despachos entregados perfectamente y el total de

despachos.

Se midi6 el indicador posteriormente a la etapa “hacer”, resultados que se observan

a continuacion:

Nivel de entregas perfectas

9

96.50%

96.00%

95.50%

95.00%

94.50%

94.00%

93.50%
Antes Después

Figura 145. Resultados del nivel de entregas perfectas.

El indicador increment6 en un 1.75%, llegando al 96.31%, un 0.69% por debajo de
la meta establecida. Fue sumamente necesario que se evaliie porque no se tuvo el efecto
esperado, de lo que se concluy6 que en su mayoria la causa principal fue que cuando el
cliente realiza las solicitudes de compra, muchas veces no se les toma la importancia debida a
los requerimientos exactos del cliente, ademas posteriormente se debe evaluar mas a fondo el

método de trabajo de los operarios que realicen el picking.
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Nivel de entregas perfectas

97.76%

98.00%

97.00%

96.00% 95.41%

4.87%

95.00% 94.49%

94.00%

0 1 2 3 4 5

Figura 146.Variacion del nivel de entregas perfectas.

A pesar de que el indicador subi6 en el primer mes posterior a la implementacion,
luego ha tenido un decremento en su valor bastante significativo. Se podria presumir que es

porque no se siguieron con las acciones de los planes propuestos.
Nivel de entregas en cantidades exactas.

Este indicador permitid evidenciar, que tan exactos son los despachos y entregas de

los mismos, en cuanto a la cantidad de productos que fueron solicitados por el cliente.

Resulta de la relacion de la cantidad de entregas en cantidades exactas y el total de

entregas programadas.

Entregas en cantidades exactas

97 23

98.00%

97.00%

96.00%

95.00% 0,
94.00% 9

93.00%

92.00%

91.00%

90.00%

89.00%

Antes Despues

Figura 147.Resultados de las entregas en cantidades exactas.
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Como se observa, se dio un incremento de 5.27% en el indicador, sin llegar a la
meta propuesta. La mejora se dio por la implementacion de la planificacion de despachos, el
pronostico de la demanda y las capacitaciones en competencias para el personal. Ahora se ve

la evolucion del indicador a través de los ultimos 5 meses del analisis.

Pedidos entregados en cantidades exactas

100.00

99.00 98.65
98.00
97.00
96.00
95.00
94.00
93.00

92.00

91.00
Abr-19  Abr-19 May-19 Jun-19  Jun-19  Jul-19  Ago-19 Ago-19  Set-19

Figura 148.Variacion de los pedidos entregados en cantidades exactas

En la figura 148 se puede observar el incremento en el indicador y su tendencia a la
mejora en la organizacion. Aunque no se logré la meta, por la tendencia del indicador se
puede augurar que con el tiempo las medidas implementadas se forjaran en la organizacion y

permitiran que la mejora sea significativa y favorable.
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Nivel de calidad de los pedidos entregados.

Este indicador permitid evidenciar el porcentaje de los pedidos atendidos con
productos con las especificaciones exactas y en la cantidad exacta requerida por el cliente.
Resulto de la relacion entre el nimero de pedidos de calidad entregados y el nimero total de

pedidos.

Calidad de los pedidos

96,73>
98.00%
96.00%

94.00% 9 1 v,

92.00%
90.00%

88.00%
Antes Después

Figura 149.Resultados de la calidad de los pedidos.

El indicador increment6 en 5.61%, logrando sobrepasar la meta fijada para el
mismo.

Calidad del pedido

98.00 97.11
97.00
96.00
95.00
94.00
93.00
92.00
91.00
90.00
89.00

Abr-19 Abr-19 May-19 Jun-19 Jun-19 Jul-19 Ago-19 Ago-19 Set-19

Figura 150.Variacion de la calidad del pedido.
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Se puede notar como el indicador ha incrementado su magnitud en los ultimos dos
meses por la implementacion de los planes de accion, que afectaron directamente al buen
desempeiio logistico y por lo mismo a la calidad del servicio y el producto brindado al

cliente.
Indicador logistico total.

Este indicador dio una vision global del desempefio logistico en la organizacion. Se

obtuvo multiplicando todos los indicadores logisticos anteriormente mencionados.

Indicador logistico total

100.00% 6 1 Y 80 ’

80.00%
60.00%
40.00%
20.00%

0.00%
Antes Después

Figura 151 Resultados del indicador logistico total

El indicador aumento6 en un 18.79%, variacion bastante significativa y favorable
para la organizacion. Esto se dio gracias a los planes implementados en la empresa, sobre
todo los enfocados directamente al desempefio logistico, como la planeacion, prondsticos,

etc.
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5.1.3 Gestion estratégica

Finalmente, luego de la propuesta de planeamiento estratégico y su puesta en
marcha, junto al cuadro de mando integral, se defini6 la estrategia a seguir para la
organizacion y también sus objetivos estratégicos, los cuales se alcanzaron con la puesta en
marcha de los planes de accion y su contribucion a la mejora fue medida a través de la

evaluacion periddica de indicadores.

Se realizo la medicion de indicadores de los que se muestran los resultados a

continuacion:

5.1.3.1 Porcentaje de eficiencia estratégica.
Luego de haber llevado a cabo el planeamiento estratégico, la definicion de los
objetivos estratégicos y la alineacion de los mismos a la estrategia de la organizacion, se

procedio a realizar la medicion del grado de posicionamiento frente a la estrategia. (ver

Apéndice AC).

RADAR DE POSICION ESTRATEGICA RADAR DE POSICION ESTRATEGICA

Figura 152. Radar de posicion estratégica antes vs después de la implementacion
del proyecto
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Indice posicidn estratégica

v

60%
50%
40% 0,
30%
20%
10%

0%
Antes Después

Figura 153. Resultados del indice de posicion estratégica

Como se ve, se logrd una mejora del 40.00%. Aun asi, se tuvo una brecha del 5%
para llegar a la meta establecida. La mejora se dio gracias a la determinacion de la estrategia
en la empresa, asi como la comunicacion a todos los trabajadores de la misma y la
concientizacion de su importancia para el adecuado desempefio. Sin embargo, la difusion
necesitdé mayor fuerza, y era necesario que se realice seguimiento constante sobre todo en la

etapa inicial de la difusion de la estrategia en la que se encontraba la empresa.
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5.1.3.2 Diagnédstico situacional.

Se realizé nuevamente el diagnostico situacional de la organizacion en relacion con
los elementos claves: insumos estratégicos, disefo, alineamiento e implementacion de los
planes estratégicos. (ver Apéndice AD). A continuacion, se observan los resultados

obtenidos:

Diagndstico situacional

67 202

80.00%
60.00%
40.00%

20.00%

0.00%
Antes Después

Figura 154.Resultados del diagnéstico situacional

Se obtuvo un porcentaje de eficiencia del 67.50%, es decir se logré una mejora del
38.25%, sobrepasando la meta establecida. La mejora mas significativa se dio en el factor del
disefo de la estrategia de la organizacion, principalmente por la evaluacion e implementacion
de las matrices y su andlisis, que ha permitido la eleccion de la estrategia, asi como por la

definicion de objetivos estratégicos y su alineamiento.
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5.1.4 Gestion por procesos

Para analizar el cambio de los indicadores en cuanto a gestion por procesos, se

evaluaron los indicadores posteriormente a la implementacion de las mejoras.

5.1.4.1 Porcentaje de creacion de valor.

Posterior a la puesta en marcha del plan de mejora para la gestion de procesos, es
decir, después de la realizacion de la caracterizacion de procesos de la empresa y el definir
indicadores que permitan medir realmente como se desempeian los procesos; se realizo la

medicion de la cadena de valor para conocer si ha aumentado su valor. Para mayor detalle ver

Apéndice AE.
Cadena de Valor Verificar.

Mediante el software de V&B Consultores se realizo la evaluacion del aporte de

valor de los indicadores de los procesos. En el analisis de confiabilidad se obtuvo el 82.26%.

Posteriormente, se evalud el porcentaje de creacion de valor, asignando a los

procesos de soporte y operativos sus indicadores correspondientes.

GRAFICA ACTIVIDADES DE APOYOD

Actividad
Gestion BRHH
Gestidn compras 90.00%
Contabilidad y finanzas
Gestidn de operacionss
Gestidn de calidad
Gestion 55T
Gestidn de mantenimisnto 75.00%

95.00%

89.91%
E8.00%
83.00%

a28.40%
#8.00%
89,33%
89.00%

B6.1T%
84.42%

83,000
84.00%

85.00%

80,00
80,000

80.00%

76,00

||| R ) -

70.00%

65.00%

|l|ndice de Corfiabilidad ThOME B0.00% BE O EEDD Ba.00% B400 BD.0DM

|lfndi:e Unica B2G3% 861 BA AT BE 4D 83.00% B33 B9.00%

Figura 155.Actividades de apoyo.

En la figura 155 se pueden ver las actividades de apoyo y el valor resultante de su

indice de confiabilidad y creacion de valor.
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GRAFICA ACTIVIDADES PRIMARIAS

N Actividad 100.00%
1 [Ventas a0.00%
2 | Planificacion de materiales an0ms
3 [Logistica de entrada 20.00%
4 Logfstica intern:a e
5 |Lagi .st!ca de zalida S0
E | Semvicio post venta 2000%
30.00%
2000%
10.00%
0.00%

|.I'm:|i|:e de Carfiabilidad B3.00% 76O 000 80.00% BD.OD% BE7.500

|.fr|di:! Unica G2 E4% T8 TR0 B8.67% 93.46% TE21%

Figura 156.Actividades primarias.

En la figura 156, se puede observar el indice de confiabilidad y la creacion de valor

de las actividades primarias.

Se aprecia el incremento tanto en el indice de confiabilidad de indicadores como en

la creacion de valor en ambos tipos de actividades que son realizadas por la organizacion.

INDICE DE CONFIABILIDAD DE LOS INDICADORES DE LA CADENA DE VALOR

Promedio
|

[
| Actividades de Apoyo | 83.57% | ([

)
@5 Primarias | 80.95% |

Valor
7.22% | GH1
19.32% | Gs2
8.29% | cs3
40.00% | 10.59% | Gs4
17.78% | GDS
13.02% | GT6
7.36% | GO7
17.68% | 14.82% | 16.08% | 8.64% | 11.04% | 12.69%
60.00%

Margen

Figura 157.Indice de confiabilidad de los indicadores de la cadena de valor.



INDICE DE LA CADENA DE VALOR

Promedio
I
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i
| Actividades de Apoyo ]86.?4%'

1
[ Actividades Primarias | 84.04% |

8.54% GH1
20.81% | GS2
7.95% Cs3
40.00% | 10.63% | G54
16.77% | GD5
13.85% | GT6
8.19% G0O7

vsi | ps2 | 1Az aa | 1as | sAe

19.73% | 15.12% | 15.38% | 9.58% | 12.90% | 11.34%

60.00%

Figura 158. Indice de la cadena de valor.

Valor

En comparacion con la primera medicion realizada en la situacion previa al

proyecto en la organizacion, se concluyo que el indice de confiabilidad de los indicadores

tuvo una mejora de 22.29% y el porcentaje de creacion de valor increment6 en 22.93%, de lo

que se puede concluir que los indicadores propuestos realizaron de mejor manera la medicion

del desempefio de los procesos. Ambos indicadores alcanzaron las metas establecidas.
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5.1.5 Gestion de las operaciones

5.1.5.1 Nivel de cumplimiento de despachos.
Para evaluar si la implementacion del plan de gestion de operaciones generd un
cambio en la organizacion, se realiz6 la evaluacion de indicadores nuevamente, de los que se

veran los resultados a continuacion.

Cumplimiento de despachos

Set-19 1055
1042

Ago-19 995
980

940 960 980 1000 1020 1040 1060 1080

M Despachos requeridos M Despachos cumplidos a tiempo

Figura 159. Cumplimiento de despachos.

Y a continuacion, se ve la comparacion entre los resultados del antes y el después:

Cumplimiento de despachos

98.63%

99.00%
98.00%
97.00%
96.00%
95.00%
94.00%
93.00%

Antes Después

Figura 160.Resultados del cumplimiento de despachos.

Se observo una mejora de 3.64% en el indicador, cumpliendo con la meta propuesta

inicialmente.
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5.1.5.2 Tiempo del proceso de despacho.
Se realizo la evaluacion del indicador luego de la implementacion del plan de
gestion de operaciones, para evidenciar el impacto en la organizacion y la variacion del

indicador.

A continuacion, se observan los tiempos del proceso de carga (minutos) de los dos

meses posteriores a la implementacion de la propuesta:

Tiempo de proceso de despacho

Set-19

259
Ago-19
278

0 50 100 150 200 250 300 350

333

M Tiempo estimado del proceso M Tiempo del proceso
Figura 161.Tiempo de proceso de despacho.
A continuacion, se ve la variacion del indicador entre la situacion previa al

proyecto y la posterior a la implementacion realizada:

Tiempo estimado de despacho

91,639

95.00%

90.00% 84

85.00%

80.00%
Antes Después

Figura 162.Resultados del tiempo de proceso de carga
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Como se observa, el indicador mejord en un 6.71%, reflejando que los tiempos
despachos fueron programados de manera mas exacta y se ha cuidado que se cumplan en un

mayor porcentaje. Existe una brecha del 0.37% para el cumplimiento de la meta establecida.

Ambos indicadores mejoraron significativamente gracias a la programacion que se
realiz6 haciendo uso del lookahead y la identificacion de restricciones para su pronta solucion

y que se logren cumplir los despachos acordados con el cliente.
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5.1.6 Gestion de la calidad

Se realizo el calculo de los indicadores de gestion de la calidad nuevamente, con la
finalidad de observar la variacion entre los valores del indicador en la situacion previa al

proyecto y posterior a la implementacion realizada.

5.1.6.1 Porcentaje de cumplimiento de la norma 1SO 9001:2015.

Después de la implementacion de las politicas de calidad, se llevé a cabo
nuevamente la medicion del cumplimiento de los requisitos y principios de la Norma ISO
9001:2015. El detalle se puede observar en el Apéndice AG. A continuacion, se ve la
comparacion de los resultados de la medicion en la situacion previa y posterior al desarrollo

del proyecto.

Requisitos NORMA ISO 9001:2015

0%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%
Antes Después

Figura 163.Resultados de cumplimiento de requisitos de 1a norma ISO 9001:2015.
Como se ve, la organizacion obtuvo un 62.00% en cuanto a los requisitos de la
norma ISO 9001:2015, posterior a la implementacion de los planes de mejora, no logrando la

meta establecida. Sin embargo, las principales mejoras se dieron en cuanto a liderazgo,
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operacion y evaluacion del desempetio, que son los aspectos en los que mayor foco se ha

colocado en la implementacion de las propuestas.

También, se realizé nuevamente la evaluacion de los principios de la norma ISO
9000:2015, para evaluar el cambio en el indicador, luego de la implementacion de las

propuestas:

Principios NORMA ISO 9000:2015
70%

70%
60%
50%

30%

40%
30%
20%
10%

0%
Antes Después

Figura 164. Resultados de presencia de principios de norma ISO 9000:2015

Se obtuvo como resultado un 80.00% de presencia de los principios de la norma
ISO 9000:2015 en la organizacion, sobrepasando incluso la meta establecida. Esto gracias a
las encuestas de satisfaccion implementadas, que sirvieron para evaluar ademas del
desempeiio de los trabajadores, la percepcion que tiene el cliente frente al servicio brindado y
para el logro de un mayor enfoque a los clientes. También se utilizaron como feedback para
las capacitaciones de liderazgo al directorio de la organizacion, las actividades de integracion
y reconocimiento a los trabajadores. Actividades que permitieron un mayor involucramiento
con la gente y que conllevaron a tener un resultado favorable en la evaluacion posterior al

desarrollo del proyecto.
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5.1.6.2 IPR AMFE del servicio.

La medicion del Analisis Modal de Fallos y Efectos para el servicio, posterior a la
implementacion de las propuestas de mejora, dio como resultado valores de los indices
prioritarios de riesgo menores a los de la situacion previa al proyecto, debido a las mejoras en

la deteccion oportuna de posibles fallos para su pronta solucion.

IPR - AMFE DEL SERVICIO

No llegé el producto
Producto no funcional
Producto incorrecto

Pedido llega tarde

Producto roto o en mal estado

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450 500

mIPRINICIAL mIPR FINAL

Figura 165. IPR — AMFE del servicio

Las principales mejoras en el IPR, se evidenciaron en las fallas de llegada retrasada
del pedido (que tuvo una mejora muy marcada y sobrepaso la meta propuesta) y producto
roto o en mal estado, lo que fue solucionado o mejorado principalmente con la
implementacion de la programacion de despachos y la inspeccion y registro de los productos
previamente a su salida de almacén. De esta forma se logro evitar dentro de lo que cabe en
responsabilidad de almacén y la organizacion, que los despachos fueran realizados a
destiempo y se genere un retraso en las entregas. Asi como también se logré que las fallas en

los productos sean detectados y reportados a tiempo para su solucién oportuna.
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5.1.6.3 IPR AMFE del proceso.

En la evaluacion del AMFE del proceso, posterior a la implementacion de las
propuestas de mejora, se observd una mejora significante en los indices de prioridad de riesgo
de los posibles fallos evaluados en el proceso, a continuacion, se ve la comparacion entre la

situacion previa y posterior al proyecto:

IPR- AMFE DEL PROCESO

Equivocacion de destinos
Demora de entrega

Productos rotos

Robo de producto

Pérdida de producto

Dafios fisicos en los trabajadores
Tiempo prolongado en exceso
Golpes o dafios en los productos
Productos vencidos

Productos en malas condiciones
Productos desordenados

No recibir producto

Recibir producto tarde

Recibir producto en mal estado
Recibir producto equivocado

Producto con un precio elevado

Producto de baja calidad

o
[0
o
=
o
o
[
wu1
o

200 250 300 350 400 450 500

HIPRINICIAL m IPR FINAL

Figura 166.1PR — AMFE del proceso.
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Se pudo observar que las mejoras mas notorias en los IPR, se dieron en los fallos de
golpes y dafios en los productos, tiempo prolongado en exceso, dafios fisicos en los
trabajadores y la demora en las entregas. Esto se debi6 a la implementacion de las mejoras en
las capacitaciones de método de trabajo a los operarios, las medidas implementadas en
seguridad, el registro de incidentes, la divulgacion de lecciones aprendidas, asi como la

programacion de los despachos y el registro de ocurrencias.

5.1.6.4 Porcentaje de costos de calidad.

Se realizo el analisis de los costos de calidad nuevamente, y se obtuvo como
resultado una disminucion de los mismos en un 0.99% y ocupa un 7.57%, sobrepasando la
meta propuesta, lo que permiti6 evidenciar que se encontraba en la categoria baja, con un
puntaje de 130, frente a lo que se concluyo que se tiene un costo de la calidad moderado y la

empresa estuvo mas orientada a la prevencion.

Porcentaje de costo de la calidad

8.56%

8.60%
8.40%
8.20%
7.57%
7.B0%
7.60%
7.40%
7.20%

7.00%
Antes Después

Figura 167. Resultados del porcentaje de costo de calidad.

Esto se dio gracias a que se implement0 la politica de la calidad, ademas se

concientizd sobre la importancia de la misma, se crearon instrumentos formales para la
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deteccion y resolucion de problemas, se motivo a los trabajadores a sugerir mejoras e
involucrarse, lo que los hizo sentirse parte importante de la organizacion, y se logroé que den

lo mejor de si en su desempefio y cumplan las politicas establecidas.
5.1.7 Condiciones laborales

Posteriormente a la implementacion de los planes de mejora para el desempefio

laboral, se realiz6 la medicién de los indicadores del mismo.

5.1.7.1 Indice de clima laboral.
Luego de la implementacion de las mejoras, se realiz6 nuevamente la encuesta de
clima laboral a los colaboradores, con la finalidad de comparar el indice en la situacion previa

al proyecto y la posterior a la ejecucion del proyecto. Se obtuvieron los siguientes resultados:

Indice de clima laboral

i)

60.00%

50.00% 3 6 1]
40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

Antes Despues

INDICE UNICO DE CLIMA LABORAL Bl IDICE UNICO DE CLIMA LABORAL

\
@ -

Figura 168.Resultados del indice de clima laboral
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Como se observa hubo una mejora del 19.75%, lo que significa que no se lleg6 a la

meta establecida, teniendo como brecha 19%.
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Figura 169.Comparacion del indice de clima laboral.

Se puede observar en la figura 169 en la que se compara la situacion previa al
proyecto con la situacion posterior a €1, que todos los factores se vieron afectados
positivamente por las propuestas implementadas, sobre todo la identificacién con la empresa
por parte de los colaboradores, las condiciones de trabajo y la interaccion social, gracias a
que los directivos tomaron conciencia de la importancia de un correcto liderazgo y la gestion
por competencias. Ademas, aunque algunos jefes alin se encuentran reacios, en su mayoria se
le empezd a tener mas en cuenta al trabajador y esto se le hacia saber a través de las
reuniones mensuales de feedback, también gracias a los incentivos implementados como
“operario y trabajador estrella”, “cumpleafios del mes” y la comunicacion continua de la
filosofia de la empresa. Todo lo mencionado contribuy6 a que los colaboradores sintieran la
importancia de su correcto desempefio para la empresa y de la preocupacion que tiene la

misma por ellos, y se logré que su desempefio en las labores realizadas mejore e impacte

positivamente en la organizacion.
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Sin embargo, el aspecto salarial no se logré mejorar del todo, ahora los trabajadores
tienen informacion sobre la escala salarial en la que se encontraban y la informacion sobre su
estado en la empresa fue mas accesible para todo ellos, pero los sueldos continuaron estando
por debajo del mercado. Los salarios no pudieron ser mejorados ya que es un aspecto

financiero de la empresa que se maneja internamente y al que no se tuvo acceso.

5.1.7.2 Porcentaje de ausentismo.
La implementacion de los planes de mejora de clima laboral, tenian como parte de
sus objetivos reducir el indice de ausentismo en la empresa, por lo que se evalud el indicador

posteriormente a su ejecucion. A continuacion, se ve la comparacion entre ambos periodos:

INDICE DE AUSENTISMO

1.00%
0.80%
0.60%
0.40%
0.20%

0.00%
Antes Después

Figura 170.Resultados el indice de ausentismo.

Se observo una mejora bastante significativa de 0.52%, sobrepasando la meta
establecida, esto se dio principalmente por la concientizacion que tuvieron los colaboradores
sobre como afecta negativamente en las operaciones de la empresa que se ausenten sin previo
aviso y se les hizo saber que tienen toda la apertura de parte de sus jefaturas para que
comuniquen sus necesidades e inquietudes. Por otro lado, también influyeron los programas
de operario y trabajador estrella, ya que uno de los factores de calificacion fue la cantidad de

faltas.
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INDICE DE AUSENTISMO

2.50% 2.20%
2.00%
1.50%
1.00%

0.50%

0.00%

Figura 171. Variacion del indice de ausentismo.

5.1.7.3 Porcentaje de cumplimiento del SGSST.
Con la finalidad de evaluar la evolucion del indice del SGSST, se realizo una
evaluacion posterior a la implementacion de las mejoras. A continuacion, se ve la

comparacion entre ambos periodos:

Indice del SGSST

69

80.00%

60.00% 29

A0, 005
20.00%

0.00%
Antes Despues

Figura 172. Resultados del indice del SGSST.

Como se observa, hay una diferencia del 40.13%. Esta mejora tan significativa se
dio gracias a la implementacion del Manual de SST ya que tiene los lineamientos para llevar
a cabo las mejoras de los procesos en cuanto a seguridad, ademas este ha sido alcanzado a

todos los colaboradores, lo que permitié que tengan conocimiento de las normas de seguridad
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y su accionar sea mas adecuado evitando accidentes y dafios, también gracias a la

implementacion de la evaluacion de riesgos con la matriz IPERC.

Ademas, en caso de que, a pesar de las medidas puestas en marcha para evitar los
accidentes, sucedan, se implemento un registro de los mismos, en los que se identificaron las
causas, y posteriormente se divulgaron las lecciones aprendidas en relacion a ellas para evitar

su incidencia. Aun asi, se obtuvo una brecha del 5.04% en relacion a la meta establecida.

5.1.7.4 Porcentaje de cumplimiento de 5s.
Con la finalidad de evaluar el indicador de cumplimiento de las 5s, posteriormente
a la implementacion de las metodologias, se volvi6 a realizar la evaluacion a través del check

list utilizado en el diagnostico previo al proyecto:

Id 55 Titulo Puntos

“TENGA 50L0O LO NECESARIO EN

51 whablo e il LA CANTIDAD ADECUADA"

“UN LUGAR PARA CADA COS3A,

i "
52 e CADA COSA EN SU LUGAR

s3 Sl “LA GENTE MERECE EL MEJOR
LIMPIEZA (Seiso)

AMBIENTE"
ESTANDARIZACION-
S4 SEGURIDAD-HIGIENE "CALIDAD DE VIDA EN EL TRABAJO"
[Seiketsu)

e “ORDEN RUTINA Y CONSTANTE
S5 DISCIPLINA (Shitsuke) i bt 6

58 Score 38

Figura 173. Evaluacion del cumplimiento de las 5s.

En la nueva evaluacion se observo una mejora del 30.00% en el cumplimiento de
las 5s, gracias a que se logro que los colaboradores en los tltimos dos meses del estudio,
adopten los lineamientos de la misma como método de trabajo. Se cumpli6 con la meta

establecida para el indicador.
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Indice cumplimiento 5s
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Figura 174.Resultado del indice del cumplimiento de las 5s.
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5.1.7.5 Porcentaje de gestion de talento humano.
Posteriormente a las capacitaciones impartidas a los colaboradores para la mejora
de la gestion de competencias, se realizo la evaluacion 360° para cada una de los puestos de

trabajo. Las que se podran observar con mayor detalle en el Apéndice AK.

A continuacion, se ve la comparacion de los resultados entre la situacion previa al

proyecto y la posterior a la implementacion realizada.

Indice GTH

")
60.00% o 5
50.00% 4
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

Antes Después

Figura 175.Resultado del indice GTH.

Como se observa en la figura 175, se logré una mejora del 12.27%, dando un
resultado de la evaluacion “bueno”, gracias al desarrollo de las capacitaciones a los
trabajadores de la organizacion, se espera que la mejora continie dandose, para que se logre
reforzar y potenciar las competencias de los mismos y a la vez la mejora del desempefio
laboral. No se logro la meta establecida, ya que para una mayor mejora era necesario que las
capacitaciones sean constantes, se espera que se logre con la perseverancia en las propuestas

planteadas.
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Para la nueva evaluacion de la gestion comercial en la empresa, se tomo

nuevamente como referencia el indice de satisfaccion del cliente, para cuantificar el resultado

de la encuesta de la satisfaccion del cliente.

Indice de satisfaccion con el cliente

78.612

79.00%

78.00%
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!’
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Después

Figura 176.Resultado del indice de satisfaccion con el cliente.

Se logré obtener un incremento del 3.89%, gracias a las implementaciones del plan

de mejora. Se espera que el porcentaje de mejora se incremente a medida que el tiempo

permita que las mejoras implementadas se arraiguen en la empresa y la experiencia del

cliente mejore.
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5.1.9 Evolucion de los indicadores del BSC

Con la finalidad de conocer la evolucién de los indicadores de la matriz del tablero de comando, se realizo la evaluacion de los
mismos, excepto de aquellos que tienen como frecuencia de medicion “trimestral” o “semestral”, ya que la medicion de la situacion posterior a la

implementacion de las mejoras, es inicamente de los dos meses posteriores.

Semaforo
Objetivo Estrategico Indicador Tipo GG Precaucion Meta Res'.mado R Periodos
Final Actual
Alinear la empresa a la estrategia indice de posicidn estratégica Creciente <0.50 0.50 0.65 1 0.60 2 2
Aumentar |a rentabilidad de la empresa ROE Creciente <0.50 0.50 0.75 1 2 1
Evaluary capacitar constantemente a los trabajadores indice GTH Creciente <0.50 0.50 0.65 1 0.53 2 1
Fomentar la mejora continua indice de proyectos de mejora continua presentados en areas criticas Creciente <0.50 0.50 0.75 1 2 1
Fomentar lineamientos de salud y seguridad en el trabajo indice de SSGT Creciente <0.50 0.50 0.75 1 0.70 2 1
Implementar el pronéstico de la demanda para el abastecimiento oportuno indice de entregas atiempo Creciente <0.90 0.90 0.99 1 0.98 2 1
Incrementar la satisfaccién del cliente indice de satisfaccién del cliente Creciente <0.75 0.75 0.85 1 0.79 2 1
Incrementar las ventas Porcentaje de incremento de ventas Creciente <0.50 0.50 0.65 1 2 1
Mejorar el clima laboral indice de clima laboral Creciente <0.50 0.50 0.75 1 0.56 2 1
Mejorar el desempefio logistico de la empresa indice logistico total Creciente <0.50 0.50 0.75 1 0.80 2 1
Mejorar |a gestion de operaciones indice de cumplimiento de despachos Creciente <0.80 0.80 0.98 1 0.98 2 1
Reducir costos Costo de ventas Decreciente >0.15 0.15 0.09 0 2 1
Serla empresa lider en el rubro nacional indice de participacién en el mercado Creciente <0.50 0.50 0.75 1 2 1
Asegurar los procesos de la organizacion indice de cumplimiento del SGC basado en la norma SO 9001:2015 Creciente <0.50 0.50 0.65 1 0.62 2 1
Fortalecer la toma de decisiones indice de confiabilidad de los indicadores Creciente <0.50 0.50 0.80 1 0.82 2 2

Figura 177.Indicadores del BSC.

La mejora es bastante notoria, en todos los casos los indicadores salieron de la zona de peligro y tres de ellos lograron llegar a la meta,
por lo que se debe seguir reforzando el logro de la meta de los indicadores y cuando llegue el periodo establecido medir los demas para el

analisis y propuesta de nuevas mejoras.
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Capitulo VI: Discusion y Aplicaciones

6.1 Actuar
Se procedi¢ a analizar los resultados obtenidos en la etapa posterior a la
implementacion de los planes de accion, para identificar si lograron la meta establecida en el

proyecto o no, y el porqué de cualesquiera que sean las situaciones presentadas.

Este analisis se realizo para reforzar los puntos débiles de los planes
implementados e identificar las observaciones y recomendaciones con la finalidad de que la

bisqueda de la mejora sea un ciclo continuo y constante.

Objetivos del Proyecto Indicadores Periodo 2 Meta GAP éCumplid la meta?
Mejorar el desempefio logistico Indicador logistico total 80.27% 75% 5.27% Si
. L. - Porcentaje de eficiencia estratégica 60% 65% 5.00% No
Mejorar la gestidn estratégica - ————— 2 -
Porcentaje de diagndstico situacional 67.50% 67% 0.50% Si
L. indice de confiabilidad de indicadores 82.26% 80% 2.26% Si
Implementar la gestion por procesos - — -
Porcentaje de creacidn de valor 85.39% 70% 15.39% Si
Cumplimiento de despacho 98.63% 98% 0.63% Si
Mejorar la gestién de operaciones  |Indice de entregas a tiempo 97.51% 99% 1.49% No
Tiempo del proceso de despacho 91.63% 92% 0.37% No
Evaluacidn requisitos NORMA I1SO 9001:2015 62% 65% 3.00% No
Evaluacidn principios NORMA ISO 9000:2015 80% 65% 15.00% Si
IPR AMFE del servicio - Pedido llega tarde 84 100 16 Si
Mejorar |a gestion de la calidad Nivel de entregas perfectas 96.31% 97% 0.69% No
Nivel de entregas en cantidades exactas 97.78% 98% 0.22% No
Nivel de calidad de los pedidos entregados 96.73% 96% 0.73% Si
Porcentaje de Costos de Calidad 7.57% 7.90% 0.33% Si
indice de climalaboral 56.00% 75% 19.00% No
. ~ Porcentaje de ausentismo 0.42% 0.50% 0.08% Si

Mejorar el desempefio laboral -

Porcentaje del SGSST 69.96% 75% 5.04% No
Porcentaje del cumplimiento 5s 76% 75% 1.00% Si

Figura 178.Resultados de los indicadores

6.1.1 Analisis causa raiz de los indicadores

Utilizando la herramienta de los 5 por qué, se realizo el analisis de los factores que
influyeron en el cumplimiento o no, del logro de los indicadores. De esta forma se pudo
plantear mejoras para ser implementadas posteriormente y mejorar el logro de las metas que
se propusieron a lo largo del proyecto. A continuacion, se observa el analisis realizado de la

causa raiz de aquellos indicadores que no lograron la meta establecida.
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adecuadas previas a las entregas

generarse los pedidos de los
clientes

carga no es muy minuciosa

pero no se le toma laimportancia
debida ala informacion obtenida

Indicadores del proyecto Periodo 2 Brecha éPor qué? éPor qué? éPor qué? éPor qué? éPor qué?
. . ) Porque en muchas ocasiones no se Porque el fallo no siempre estaenla
. X Porque la programacion adn no se realiza|Porque se estan adecuando ala R ., K L L
Indice de entregas a tiempo 97.51% 1.49% i A Porque los despachos a veces se prolongan cuenta con lainformacion necesaria organizacion, si no también influye el
del todo bien nueva herramienta o L
para agilizar el proceso transporte y todo lo que el implica
Porque en muchos casos no se
L . |involucra alos colaboradores , X , Porque los operarios todavia se dejan |Porque todavia no se le toma la
X Porque la programacion ain no se realiza K ,, Porque el método de trabajo todavia no es el K . X R K
Tiempo del proceso de despacho 91.63% 0.37% del todo bi operativos en la programaciény |, i llevar por distracciones, retrasando los |importancia necesaria a las
el todo bien L 6ptimo ) . )
las estimaciones no se dan con la P tiempos programaciones establecidas
informacidn correcta
Porque a pesar de estar definido, hace  |Porque hace falta realizar el X o, Porque a pesar de los esfuerzos todavia L
. L L L, o, . o, Porque la direccién de la empresa no se ha . Porque de alguna forma todavia existe
Porcentaje de eficiencia estratégica 60.00% 5.00% falta mayor difusion y concientizacion en|seguimiento de la gestion X no han tomado conciencia total de su . . N
o . involucrado del todo en su correcto desarrollo | . resistencia al cambio
la organizacion estrategica importancia
, Existen personas con puestos de — . . . . A—
Porque todavia no se les demuestrala , . Porque todavia existen demoras o caso omiso [Porque todavia se esta en el periodo  [Porque hace falta que los directivos
oo . . . alto cargo que todavia no tienen K L, . . , R
Indice de clima laboral 56.00% 19.00%  |importancia que creen merecer de al atender quejas o reclamos de parte de los  |de adaptacidn de parte de los impulsen con mayor impett la mejora del
la apertura adecuada con los K )
manera adecuada trabajadores colaboradores clima laboral
colaboradores
Porque no se ha logrado cumplir con L . Porque el comité de SST necesita Porque hace falta que los colaboradores
) . Porque los directivos no le toman [Porque hace falta continuar fomentando la ) ) L .
Porcentaje del SGSST 69.96% 5.04% todos los requisitos de la ley 29783 (Ley R . N . mayor apoyo de ladirectivaen cuanto |tomen conciencia de lo importate de la
K ) laimportancia necesaria cultura de Oaccidentes en la empresa ) ., o K L,
de seguridad y salud en el trabajo) ala satisfaccion de los requerimientos [seguridad en |a organizacion
Porque no se ha logrado cumplir con Porque la directiva se encuentra Porque el lapso de tiempo que se .
L. - . . L . . ., , . Porque hace falta que se impulse de
Evaluacion requisitos NORMA 1SO 9001:2015 62.00% 3.00% todos los requisitos de la NORMA ISO en el periodo de adaptacién a los |Porque demanda tiempo e inversion espero para realizar la segunda . L
. L, manera mas firme desde la direccion
9001:2015 requisitos de la norma medicion, es corto
Porque hace falta seguimientoala
. " Porque aveces el pickingnose |Porque no se tiene el método de trabajo implementacién de las 5s para que se o
) Porque se ocasionan dafios en los . . Porque el transporte y distribucion
Nivel de entregas perfectas 96.31% 0.69% da de manera agil ni tampoco la |adecuado atn en la cargay descarga de los logre tener los productos en el L L
productos en la cargay descarga ) K . también influye en este indicador
carga elementos almacén de la mejor manera posible
cuidando su estado fisico
Porque no se cuida tenerla Porque se establecié el indicador, que X L
. - . . . o ) e Porque el jefe de logistica hace un control
. . Porque no se realizan revisiones informacion adecuada al Porque lainspeccion visual antes y durante la [permite hacer mayor seguimiento, L, .
Nivel de entregas en cantidades exactas 97.78% 0.22% mds riguroso y pero no realiza los

feedbacks correspondientes

Figura 179.Analisis causa raiz de indicadores que no lograron la meta.
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Si bien, se observa que los indicadores en todos los casos han mejorado, varios de
ellos no lograron cumplir la meta trazada, por ciertos factores que no se han dado como

debian o porque surgieron situaciones que no permitieron que se concretara el logro.

La brecha mas amplia se encontrd en el indicador de clima laboral, ya que a pesar
de que la direccion de la empresa colaboro con los tiempos para las capacitaciones y su
participacion, se pudo percibir que no se le tomo6 la importancia debida al tema, ademas de
que algunos jefes todavia se muestran reacios a darles la apertura necesaria a los trabajadores,
que fue uno de los puntos tocados en el proyecto, la biisqueda de que se les deje expresarse y
se escuche su opinion. Otro de los aspectos que no logré implementarse de manera adecuada
fueron las celebraciones de cumpleaiios, ya que los colaboradores la acogieron como suya,
pero las financian con su dinero. El plan de la celebracion de cumpleafios del mes no tenia
esa condicion inicialmente, por lo que a pesar de que la empresa permitié que se de, no
colaboraron con ello, por lo que no generd el bienestar o satisfaccion que debio en el
colaborador. Y, por ultimo, un aspecto que no se logré mejorar fue la remuneracion de los

colaboradores, de forma que continué siendo la misma que en la situacion previa al proyecto.

El indice de SGSST, present6 una brecha pequefia, que fue causada porque los
colaboradores atin no estaban inmersos totalmente en la cultura de seguridad y la biisqueda de
0 accidentes, por lo que no fueron cuidadosos del todo en sus acciones. Sin embargo, el
indicador tuvo una mejora significativa gracias al manual de seguridad y salud en el trabajo
implementado, asi como las capacitaciones, el seguimiento de eventos y el uso de las
lecciones aprendidas, que generaron que los colaboradores creen conciencia de la importancia

de su seguridad y su actuar.
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En cuanto a la eficiencia estratégica, la brecha presentada fue principalmente
porque no se hizo el seguimiento adecuado ni se realizé el despliegue adecuado de la

estrategia en toda la organizacion.

Un factor que se identificod claramente y que afecté en conjunto a los planes de
accion implementados, fue el temor o resistencia al cambio de la direccion de la empresa. No
se resistieron a las implementaciones y puestas en marcha, sin embargo, no les dieron el
impulso necesario para su correcto desarrollo y en algunos casos no se les presto la atencion
esperada. Esto impact6 directamente en los resultados, ya que el apoyo de la direccion era
primordial para la correcta implementacion y desarrollo de las mejoras, ademas de que, los
colaboradores al no percibir el impetu e incluso la presion del alto mando, no pusieron del

todo de su parte tampoco, generando un obstaculo.

A continuacion, pueden observar el resultado del mismo analisis, pero de aquellos

indicadores que si lograron alcanzar la meta establecida.
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con la realidad

elaborados e imprecisos

organizacion, pueden realizarlos de mejor
manera

definidos es mas factible medirlos de
manera adecuada

Indicadores del proyecto Periodo 2 Brecha ¢éPor qué? ¢éPor qué? ¢Por qué? ¢Por qué? ¢éPor qué?
Porque ahora se acuerda con el cliente las ) Porque gracias a la programacion
X Porque los despachos ahora son o o Porque los trabajadores de alguna
. L Porque se mejoraron todas las ] entregas segln disponibilidad y esta es R R adecuada, hay menos sobre cargay se
Indicador logistico total 80.27% 5.27% ] L programados y con tiempos . A R forma se ven presionados y realizan i .
operaciones logisticas . definida teniendo en cuenta tiempos y o R pueden realizar las actividades con mayor
estimados . : sus actividades en el tiempo adecuado L
despachos programados en ciertos periodos holgurayy eficacia
Porque los operarios tienen
Porque incrementaron el nimero de Porque la programacion genera ) . conocimiento de que se les hace
. . » Porque es uno de los factores que influyen en [Porque se esta midiendo el . . ,
Cumplimiento de despacho 98.63% 063%  |despachos realizados en relacidonalos |que los colaboradores conozcan L X o seguimiento de su cumplimiento a través
, K laeleccion del operario del mes cumplimiento de lo programado » ,
programados sus metas del diay se organicen de la programacion de despachos y asise
para su cumplimiento sienten impulsados a cumplir
Porque se implementaron ) , ) . , -
- . X ) o L Porque se impulsd el despliegue de la |Porque se impulsé el aprendizaje y
) R Porque se mejoré el seguimiento de mejoras que influyeron Porque se disefid una estrategia mas . L . i »
Porcentaje de diagndstico situacional 67.50% 050% | S . o estrategia en toda la organizacion a mejora, a través de los planes de accion
indicadores en la organizacion positivamente en toda la adecuada para la organizacion ) . .
L través de las capacitaciones y flyers implementados
organizacion
Porque se implementd el programa de Porque se implementaron planesde  |Porque el clima laboral ha mejoradoen la
. ) R , . Porque los colaboradores han tomado " L
) ) operario estrella"y "trabajador del Porque las areas tienen un mayor . ) ) ) accion que provocan que los organizacion y por lo tanto los
Porcentaje de ausentismo 0.42% 0.08% B ) . conciencia de lainfluencia de su ausentismo ) ) . L
mes" donde uno de los factores es tener |control de asistencia . . trabajadores se sientan reconocidosy [colaboradores van con mejor animo a
, en el desempefio logistico de la empresa ) R -
el menor nlimero de faltas motivados cumplir sus actividades
. Porque hubo compromiso e e Porque los colaboradores han sido X
) . Porque los colaboradores entendieron la|, ) Porque se le hace seguimiento constante al K " Porque adoptaron esta forma de trabajo
Porcentaje del cumplimiento 5s 76.00% 100% |, R . B} involucramiento de parte de los , testigos de las facilidades que la
importancia de suimplementacion desarrollo de la metodologia X ~, R €OMo suya
colaboradores implementacion les ha brindado
o, i . Porque los colaboradores al tener Porque al tener los procesos Porque se establecieron periodos de
Porque en coordinacion con gerenciase [Porque en la situacion inicial los L ) L o
e L . ] . 3 s conocimiento de los procesos de la caracterizados y correctamente medicion que han permitido tener
Indice de confiabilidad de indicadores 82.26% 226%  |establecieron indicadores mas acordes |indicadores eran muy poco

informacion mas real y conforme con las
mediciones que se desean realizar

Figura 180. Analisis causa raiz de indicadores que cumplieron la meta propuesta - parte I.
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Indicadores del proyecto

Periodo 2

Brecha

¢Por qué?

¢Por qué?

¢Por qué?

¢Por qué?

¢Por qué?

Porcentaje de creacion de valor

85.39%

15.39%

Porque los procesos son medidos de
manera més oportuna

Porque los indicadores
propuestos reflejan de manera
més exacta a la organizacion

Porque gracias alos indicadores propuestos es

mas facil darle seguimiento ala creacion de
valor en la organizacion

Porque gracias al MOF los
colaboradores conocen con mas
claridad sus funciones y son
conscientes de sus objetivos

Porque gracias a la caracterizacion de los
procesos, estos son mas claros y faciles de
conocer para todos los colaboradores en
la organizacion

Evaluacion principios NORMA 1SO 9001:2015

80.00%

15.00%

Porque através de los planes de accion
se impulsé el liderazgo y la busqueda de
motivacion a los colaboradores

Porque se concientizd acerca de
laimportancia de involucrarala
gente operativa en las
programaciones

Porque se concientizo acerca de escuchar a
todos los colaboradores y brindarles apertura

Porque se establecieron indicadores
que permiten obtener informacion
adecuada para una mejor toma de
decisiones

Porque a través de las casas de calidad se
establecieron los requerimientos de los
clientes para lograr satisfacerlos de mejor
manera

Nivel de calidad de los pedidos entregados

96.73%

0.73%

Porque al realizar los pedidos se busca
tener lainformacion del requerimiento
de manera minuciosa

Porque a través de la matriz de
restricciones, se logra identificar
atiempo las dificultades para
darles solucion oportunamente

Porque la programacidn ayuda a la
organizacion y planeacion con un periodo de
tiempo adecuado, asi como las
especificaciones y cantidades requeridas.

Porque al tener lainformacion
adecuada de los requerimientos del
cliente, es posible el abastecimiento
de los productos correctos, generando
mayor satisfaccion

Porque se ha logrado un mayor enfoque
al cliente, reconociendo sus
requerimientos y poniendo foco a su
satisfaccion

Porcentaje de Costos de Calidad

1.57%

0.33%

Porque la organizacion estd orientada a
lainversion en prevenciénynoala
correccion

Porque se implementd la mejora
continua, disminiyendo errores,
dafios en la mercaderia que
genere pérdidas y retrabajos

Porque gracias al mayor cuidado en las

operaciones y el conocimiento que tienen los

colaboradores sobre sus funciones y
objetivos, se logrd un menor niimero de
reclamos

Porque se implementd el Manual de
calidad

Porque se mejord la politica, enfocandola
en el colaboradory su bienestar para su
adecuado desempefio en |a organizacion

IPR AMFE del servicio - Pedido llega tarde

84.00

16.00

Porque se logrd identificar que es uno
de los fallos mas recurrentes y se logré
buscar soluciones de mejora

Porque se implemento la
programacion adecuada de los
despachos pactados

Porque mediante laidentificacion de
restricciones a tiempo se logrd levantarlas
para que no interfieran en los despachos
programados

Porque se involucrd a los operarios
para estimar los tiempos de despacho
mas adecuadamente

Porque hay mayor comunicacién entre
administrativos y operarios y se logra una
mejor coordinacion para el cumplimiento
de lo programado

Figura 181. Analisis causa raiz de indicadores que cumplieron la meta propuesta - parte II.
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En la situacion de la empresa previa al proyecto existian muchos cabos sueltos en
la gestion, por lo que se realizé el diagnostico de cada uno de los factores contemplados en
los objetivos del proyecto y asi se logré implementar mejoras seglin las necesidades que

present6 la organizacion.

El indicador de los principios de la Norma ISO 9000:2015 present6 una amplia
brecha positiva, ya que los principios que se evaluaron en ella fueron mejorados
sustancialmente: el enfoque a los clientes, a través del reconocimiento de sus principales
requerimientos, el liderazgo y el involucramiento de la gente, a través de los planes de accion
de clima laboral que buscaron enfocarse en el bienestar del colaborador, la mejora del
enfoque de procesos a través de la caracterizacion de los mismos y la definicion de
indicadores adecuados para su seguimiento, lo que permitié obtener data adecuada para la

correcta toma de decisiones.

El porcentaje de creacion de valor también tuvo un incremento significativo gracias
a que se definieron los procesos, asi como indicadores mas ajustados a la realidad de la

empresa y se fijaron periodos que permitan una mejor medicion de los mismos.

El porcentaje de ausentismo logro sobrepasar su meta gracias a los programas
implementados de “operario estrella” y el “trabajador del mes”, ya que uno de los requisitos
para obtener el reconocimiento fue tener el menor nimero de faltas, ademas en las charlas y
reuniones de feedback que se dieron se concientiz6 acerca de la importancia de avisar con
anticipacion en caso necesiten faltar a la jornada laboral, para que esto no repercuta en el

funcionamiento de las operaciones cotidianas de la organizacion.

En cuanto al cumplimiento de la meta del indicador de las 5s, se obtuvo este

resultado ya que los colaboradores tomaron el plan de accion de la mejor manera, ya que
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notaron los beneficios que trajo consigo, y las facilidades que les brindo6 para sus actividades

cotidianas, viéndose beneficiados.

Ademas, se observa también que se logré el objetivo principal del proyecto, que fue
la mejora del desempefio logistico a través de la implementacion de mejoras en todos los
factores contemplados en los objetivos del proyecto, sobre todo gracias a una gestion de
operaciones adecuada, que consistié principalmente en la programacion de despachos y el
analisis previo de restricciones para evitar que las operaciones se vieran retrasadas o
interrumpidas. De esta forma, se logro mejorar el desempefio logistico de la empresa e

incrementar la satisfaccion de los clientes.



6.1.2 Acciones correctivas
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Después de evaluar los resultados obtenidos, se propusieron acciones de mejora o

de refuerzo para los aspectos contemplados en el proyecto, los que se aprecian a

continuacion:

Objetivos del Proyecto

Indicadores

Accién de mejora

Mejorar el desempefio logistico

Indicador logistico total

>Se deben supervisar continuamente las operaciones logisticas en la empresa, a través de los indicadores propuestos, y evaluar la
situacion actual para generar modificaciones que se ajusten a la realidad.

Mejorar la gestion de operaciones

Cumplimiento de despacho

indicador de entregas a tiempo

debe involucrar al personal que realiza los despachos en la programacion de los mismos para una estimacion adecuada de tiempos y

Tiempo del proceso de despacho

asi no generar retrasos en las entregas  insatisfaccion en los clientes.

Mejorar la gestién estratégica

>Se debe procurar continuar con la concientizacion de los altos cargos de la organizacién de la importancia, ademés de mencionara los

Porcentaje de eficiendia estratégica
Porcentaje de di i

la estrategia y su importancia en las reuniones para ir motivandolos.

indice de clima laboral

>Se debe buscar que la reuniones de confraternizacién sean financiadas porla organizacion. Asi como poco a poco crear una cultura de
apertura hacia los colaboradores y un trato horizontal.

Porcentaje de ausentismo

>Se debe continuar con los programas de incentivos establecidos, asi como generar confianza para que los colaboradores expresen su
necesidad de tiempo y soliciten permiso o dias a cuenta de vacaciones, de manera anticipada para que las operaciones se coordinen

Mejorar el fio laboral

y continuen con

Porcentaje del SGSST

>Se deben realizar capacitaciones continuas, mencionar el tema en las reuniones mensuales y delegar a un colaborador de cargo medio/
alto a supervisar todas las acciones en cuanto a SST realizadas por el comité. Se debe buscar que los requerimientos presentados por el

Porcentaje del cumplimiento 5s

comité sean més rd por la alta direccion.
>la i6n debe nderse alas reas i
dela i

Ademas se debe continuar con las supervisiones constantes del

Implementar la gestion por procesos

indice de confiabilidad de indicadores

>Se debe evaluar |a frecuendia de evaluacin de los indicadores, para que los resultados obtenidos cuenten con la consistencia necesaria
para la toma de decisi

Porcentaje de creacién de valor

>Las metas que se asignan a los objetivos no son estaticas, al contrario deben ser evaluadas constantemente para que se adapten ala
situacién actual de la organizacién y se objetivos realistas.

Mejorar la gestion de la calidad

Evaluacion requisitos NORMA ISO 9001:2015

>Se deberd Ilevar a cabo reuniones sobre el tema con la alta gerencia, para crear conciencia de la importanciay ademas definir los puntos

Evaluacion principios NORMA ISO 9001:2015

|més relevantes y de interés, para ir poniendo en marcha el plan paulatinamente.

Nivel de entregas perfectas

>Continuar con las i de lo antes de el almacén, asi como también al momento de tomar los pedidos

Nivel de entregas en cantidades exactas deberén ser cuidadosos con la informacién que registran para lograr satisfacer a los dlientes de manera adecuada, ademés la medida de
IPR AMFE del servicio - Pedidollega tarde los indicadores debe ser mensual para detectar las falencias y mejorar continuamente.

Nivel de calidad de |os pedidos entregados
Porcentaje de Costos de Calidad

>Impulsaralaempresa a través de las inspecciones o el uso de check lists, a invertir cada vez més en acciones preventinas, antes que en
correctivas, ya que esto generara que los costos sean menores.

Figura 182. Acciones correctivas.

Se debera revisar continuamente cada una de las propuestas planteadas, ya que es

necesario identificar cualquier aspecto que requiera de una modificacioén o adecuacion a la

situacion en la que pueda encontrarse la organizacion, como por ejemplo los manuales

implementados deberan con el paso del tiempo tener ajustes, los indicadores posiblemente

necesiten ser adaptados en su enfoque y en su periodo de medicion.

En cuanto a lo propuesto sobre las actividades de confraternidad, se espera que

gerencia tome consciencia de la importancia de ellas para la mejora del clima laboral en la

empresa, y para que el colaborador se sienta identificado y acogido por su lugar de trabajo y

de lo mejor de si mismo en su desempefio favoreciendo de esta manera a toda la organizacion

en conjunto.
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En general, la conclusion que se obtuvo fue que, pese a que se obtuvieron mejoras
en los resultados, estas pudieron ser de mayor magnitud si no hubiese sido porque los
directivos de la organizacion no presentaron el interés y compromiso necesario para el
impulso de los planes de accion, ademas se pudo identificar que tenian resistencia al cambio,
lo que fue percibido por los colaboradores también y provocéd que no se sientan del todo

seguros de los cambios que se estaban dando.

Otras acciones de refuerzo propuestas:

- Implementacion de la reunion diaria de prevencion.

Estas reuniones consisten en charlas de 5 a 10 min, que se deben dar antes de
empezar la jornada laboral, debe ser dirigida por un delegado del comité de SST y la
intencion es que se den lineamientos para salvaguardar la seguridad e integridad de los
colaboradores durante sus actividades cotidianas, asi como hacer énfasis en el uso de los
EPPs adecuados, indicar las acciones inmediatas a realizar en caso de algin accidente o
hecho desafortunado, y los conceptos basicos para una introduccion paulatina a la cultura y la

busqueda de 0 accidentes en la empresa.

- Auditorias de verificacion.

Se plante¢ la posibilidad de que se realicen auditorias cada veinte dias, dirigidas
exclusivamente al seguimiento de las mejoras implementadas en el presente proyecto. Estas
auditorias, se realizarian por el jefe de logistica, en busqueda del continuo cumplimiento de la
mejora del desempefio logistico, que es el aspecto que mayor preocupacion genera en la
organizacion ya que de €l depende su actividad principal y la satisfaccion y fidelizacion de

los clientes.
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- Participacion del talento interno en la creacion de valor.

Se propone la inclusion del talento interno en la creacion de valor, es decir que los
colaboradores que estan continuamente realizando las operaciones principales y a los que la
organizacion les debe su funcionamiento, se involucren en la mejora continua, dandoles un
espacio abierto para expresarse y fomentar la proposicion de ideas creativas. De esta medida
no solo se pueden obtener ideas y promover una cultura innovadora, si no que paralelamente,
da al colaborador una sensacion de que la empresa considera de la manera debida a sus

colaboradores, dandoles la importancia y la atencion necesaria.

Cerrar las puertas a parte de los colaboradores y creer que solo la alta direccion
tiene las nociones e ideas adecuadas de mejora, es perder un gran potencial en la
organizacion, mas aun cuando son los puestos operativos y no los de gestion, quienes estan

en contacto directo con las actividades que mueven y por las que existe la empresa.



6.1.2.1 Circulos de calidad.

Con el proposito de que la mejora sea continua y constante, se propuso que los

colaboradores pusieran en marcha los circulos de la calidad, es decir que se fomente el
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analisis de la situacion de la organizacion y los problemas que puedan presentarse para que se

involucren en la busqueda de soluciones e ideas creativas. Esto es también un impulso al

trabajo en equipo y a poner en uso de manera productiva la experiencia y lo aprendido por

todos los colaboradores, en busqueda de la mejora constante del desempefio.

Obtener
informacicn
y analizar la

situacion

Identificar
el problema

Evaluar la
solucion

Plantear
posibles
soluciones

Llevara
cabo la
solucién

Seleccionar
una
solucidn

Presentar la
solucian

Figura 183. Circulos de calidad.
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6.1.2.2 Objetivos de los circulos de calidad.
- La busqueda de la mejora continua de los procesos de la organizacion, a través del

trabajo en equipo, el andlisis y la innovacion.

- Reforzar el liderazgo de parte de la direccion.

- Motivar en la busqueda de un trabajo bien hecho y de calidad.

- Incentivar a la mejora de relaciones humanas y por lo tanto del clima laboral en la

cempresa.

- Identificar los puntos débiles y buscar soluciones para la busqueda de la mejora

continua.

- Fomentar la comunicacion y el trato horizontal entre directivos y colaboradores.

Se procedio a establecer el grupo que estara encargado de la puesta en marcha de

los circulos de calidad:

Lid Dirige el grupo naturalmente y representa |Lider de almaceén -
ider : ; 3
el respaldo por parte de los directivos Juan Quiroz

Dirige las reuniones y es capaz de lefe de Logistica y
Facilitador |intermediar entre el circulo de la calidad y |Operaciones —

la organizacion en conjunto Rommel liménez

Ejecuta charlas informativas sobre
— herramientas para identificacion y Despacho Lima - Luis
nstructor o E

solucion de problemas, sobre todo al Rodriguez

personal operativo o a quienes lo

Hace seguimiento al circulo, en cuanto a i

i M Coordinadora de

su manejo de la puesta en marcha y aE
Asesor E o 3 i logistica - Janeth

presenta la informacion a los directivos v

B i asquez
cuando se considera necesario
Quien tiene la experiencia y el .
B i ; Supernvisor de carga
Experto conocimiento necesario, para determinar i
iy regular - Jose Aquije
la factibilidad de las propuestas del grupo

Figura 184.Encargados de circulos de calidad.




con la duracion de aproximadamente una hora, se debe tener claro que estas reuniones son
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Las reuniones a realizar deberan darse todos los meses, el Gltimo sabado del mes y

para identificar problemas y plantear soluciones o mejoras.

mensual de los circulos de la calidad, es decir los problemas que fueron identificados, las

posibles mejoras para su evaluacion y determinacion de qué tan factible es ponerlas en

marcha.

Tefipe
sfla s =
sedipesa i i : i
“"{"_'_;'H P& Minuta - Circulos de Calidad
Husmann
Fecha, | Miraria M |
Ao
Anlrieraes Aslcismies por -
Mombre Cangn Fmra Mombro Camo Firma
T]via eleftnica
Heen Probisma idantfioads | Propuscts de majors Recpomsabie FucdmdidadRasiricolonst

Figura 185.Formato minuta para circulos de calidad.

El formato presentado busco recoger la informacion presentada en la reunion
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Conclusiones

- Se tuvo como logro principal el incremento del desempeiio logistico de 61.48% a
80.27%, lo que se dio como resultado del incremento de los indicadores logisticos
planteados, como son el indice de entregas perfectas, indice de cumplimiento de
despachos, indice de cumplimiento del tiempo de despacho programado, nivel de
calidad de los pedidos entregados.

- El porcentaje de la eficiencia de la estrategia mejord del 20.00% al 60.00%, ya
que la organizacion empez06 a trabajar bajo la estrategia establecida.

- La confiabilidad de los indicadores aumento6 de 51.74% a 82.26%, gracias a la
definicion de indicadores méas apropiados para el seguimiento de los procesos.

- Se logro6 que el aporte de valor incremente de 57.67% a 85.39%, a través del
mapeo de procesos y la caracterizacion de los mismos.

- Los indicadores de cumplimiento de despacho y el indice de entregas a tiempo,
mejoraron de 94.99% a 98.63% y de 95.61% a 97.51% respectivamente, gracias a
la planificacion de la demanda implementada, ya que se logré abastecer
adecuadamente a la organizacion para satisfacer las necesidades del cliente
oportunamente.

- Mejordé el cumplimiento del tiempo programado de despachos de 84.92% a
91.63%, gracias a la implementacion de la programacion adecuada de despachos y
la identificacion oportuna de restricciones.

- El cumplimiento de los principios de la norma ISO 9000:2015, se vio mejorado de
40.00% a 80.00%, gracias a las mejoras conseguidas en cuanto a liderazgo,
involucramiento de la gente, enfoque en los clientes, enfoque en los procesos y

demas.
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El porcentaje de cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015,
incrementd desde un 28.00% a un 62.00%, gracias a los planes implementados y
el manual de la gestion de calidad.

Se logré la reduccion de los costos de calidad de 8.56% a 7.57%, buscando
siempre que la empresa invierta mas en prevencion que en correctivos.

En cuanto a los resultados del AMFE del servicio, se obtuvo una mejora del IPR
del fallo “el pedido llegar tarde” de 378 a 84, gracias a la mejora en las
programaciones y la solucion de restricciones a tiempo.

El indice de clima laboral mejord de 36.25% a 56.00%, gracias a la
implementacion de las mejoras en cuanto a SST, 5s, incentivos motivacionales a
los colaboradores, y el desarrollo de las competencias de los mismos, lo que
influy6 en que los colaboradores se sientan mejor acogidos y valorados por la
organizacion, por lo que dieron lo mejor de si en sus actividades cotidianas y
mejorando el clima laboral en conjunto.

La satisfaccion del cliente aument6 de 74.72% a 78.61% gracias al incremento del
indicador de calidad de productos entregados y el indice de entregas a tiempo.
Se comprobo el beneficio econémico de la implementacion del proyecto,
obteniendo un VAN de S/. 21,276.31, un TIR de 23% y una ganancia de 2.84

soles por cada sol invertido.
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Recomendaciones

Se debera hacer la evaluacion del proveedor de transporte de la empresa, ya que parte
de la responsabilidad en cuanto a calidad de entregas y el tiempo de las mismas, recae
sobre ellos y es posible que no estén cumpliendo los estaindares adecuados para
brindar el servicio.

Se debera hacer foco continuamente en que los directivos de la empresa tomen la
importancia debida y se involucren en el mejoramiento del clima laboral, ya que se
mostraron atraidos por la idea, sin embargo, se rehusaron al financiamiento de las
actividades de motivacion.

Se deberan revisar periddicamente los indicadores que fueron definidos en el
proyecto, con la finalidad de que estos estén siempre alineados a las necesidades y la
situacion de la empresa.

Se deberan revisar de manera periddica los procedimientos, asi como la
documentacion de los mismos, en busqueda de la mejora continua de los mismos.

La implementacion de las 5s debe extenderse progresivamente hacia las areas
administrativas y toda la sucursal en general.

Se recomienda revisar de manera anual el método con el cual se realiza el pronostico
de la demanda, con la finalidad de detectar cambios en los valores del MAD, y re
elegir el método mas adecuado en caso sea necesario.

Se deberan dar inducciones al personal entrante a la organizacion, acerca de todos los
aspectos implicados en el proyecto, como son el direccionamiento estratégico, el
clima laboral, la gestion de operaciones y el manejo de las 5s, para lograr que se

integren mas rapida y adecuadamente.
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Los manuales propuestos en el proyecto, deberan ser revisados periddicamente para
que vayan acorde con la situacion de la empresa y se generen las modificaciones y
mejoras pertinentes.

Se debe motivar a los colaboradores, no solo con dias libres o actividades de
integracion, sino ademas se deberia tener en cuenta a aquellos que resalten mas en su
desempefio para que se financien capacitaciones que potencien sus capacidades y
conocimientos, y de esta forma la empresa se vea beneficiada también.

Se recomienda llevar el registro, en caso corresponda, de las causas por las cuales no
se cumple la programacion de despachos establecida, con la finalidad de estudiar las
mismas a corto o mediano plazo y solucionar las causas de mayor incidencia.

Es importante que se genere conciencia acerca de la apertura que los directivos deben
tener con los colaboradores y se fomente que estos estén inmersos en el proceso de
mejora continua, proponiendo ideas y generando valor, ya que son quienes estan en
contacto directamente con las actividades operacionales, y por lo mismo pueden tener
mayor conocimiento o nociones que influyan en la mejora.

Se recomienda realizar de manera permanente, posterior a la realizacion de una venta,
la encuesta para diagnostico de satisfaccion del cliente, con las modificaciones que se
crean convenientes; para conocer el nivel de satisfaccion del cliente de manera
constante, observar los cambios que puedan producirse en este y obtener informacion
que pueda ser utilizada en la toma de decisiones de la empresa.

Se debera hacer seguimiento a los planes de accion implementados, ya que pueden
requerir de modificaciones y ademas se debe buscar la mejora de los mismos

continuamente.
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Apéndice A: Datos de la Empresa
La organizacion brind6 su organigrama, a través del cual se conocieron los puestos y posiciones claves de la empresa y de alguna

forma identificar las areas que estan ligadas directamente con el objetivo principal del proyecto.

ORGANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO DE OPERACIONES ¥ LOGISTICA

_<Sedipesa

Liden com Mauguuiamtrivs

Figura A 1. Organigrama de la empresa.



A continuacion, se observa el andlisis causa — efecto para los problemas principales presentados en la organizacion:

Medio ambiente

Inadecuadas
«4— condiciones
laborales

Apéndice B: Diagramas de Ishikawa

Métodos

Indicadores no
adecuados

Funciones no
definidas.
No se cuenta con
evaluacion de

Faltade ordeny ~
T desempefio
limpieza B Ausencia de MOF
Bajo salario Falta de gestion
. eSSl  Faltade
Deficiente capacitaciones
ergonomiade rETER D
trabajo motivaciones
Fatiga
Horas extras sin n—
pago Supervision
inadecuada

Pobre labor en
equipo

Mano de obra

Figura B 1. Diagrama de Ishikawa - desempefio laboral.
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Direccion

Poco interés en la
\&— opinion del
colaborador

Mano de obra

Personal no se
identificacon la
empresa

Inadecuado
sistema de
Faltade Comunicacion Personal no
despliegue de comprometido
metas Falta de apertura ala
comunicacion con
niveles inferiores de
mando No conocen
claramente los
SRIEuNOS Deficiente
o gestion
estratégica
No hay un sistema
No se analizan los deindicadores
factores internos No hay una
y externos que estrategia definida
repercuten en la
Desconocimiento ermpesal No existe el analisis
del entorno dela Falta de definicién interno y externo de la
empresa. de objetivos empresa

Medio ambiente Métodos

Figura B 2 Diagrama de Ishikawa - gestion estratégica.

No existe el
planeamiento
estratégico
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Materiales

Métodos

Ausencia de Deficiente
Inadecuada MAPRO planificacion dela
\&— gestion de demanda
inventarios
Roturas de stock
? Ausencia de un
Faltade orden y = sistema de
limpieza Faltade "punto de pronésticos
Falta de formatos pedido™y "stock de
deregistro de seguridad™
incumplimiento de
programacion Inadecuada
planificacion de o0
Hereate Ineficiente
Inexistenciade Desconocimiento
indicadores de la importancia
adecuados dela

programacion

Faltade Faltade
seguimiento de organizacion
restricciones Tie = adecuada
No existe la excesivamente
programacion a prolongados para
corto plazo realizar
actividades
Faltade
supervision de

Medicion

Figura B 3. Diagrama de Ishikawa - gestion de operaciones.

actividades

Mano de obra
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Medio ambiente

Gestion por
funciones

emresa

Resistencia al
cambio

Métodos

arraigadaen la

caracterizado los

Mano de obra

Falta de capacitacion de

Lacadena de personal

valor no esta

definida

Desconocimiento
de procedimientos
Resistencia al
cambio

Inexistenciade
mapa de pr D imiento
de procedimientos

—
Deficiente

No se evalda la
confiabilidad de
indicadores

Faltade
indicadores
confiables para
los procesos

Medicion

gestionde
procesos

Falta de formatos
de procesos

Inexistencia del )
MAPRO

Materiales

Figura B 4. Diagrama de Ishikawa - gestion de procesos.
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Mano de obra

tema

Resistencia al
cambio

Personal poco
capacitado en el

Carenciade

<4— lineamientos para

su actuar

Métodos

No aplican la
Norma SO
9001:2015

Falta de manuales
de calidad

Ausencia de
fichas de control

Ausencia de

politica de calidad

ambiente

Medio ambiente

Figura B 5 Diagrama de Ishikawa - gestion de calidad.

Ignoranciade las
repercursiones de las

operaciones en el medio
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- - - L4
Material Medio ambiente Meétodos
¢ Ausenda de politicade
calidad
¢—— Fatade abastecimiento Faltade orden y limpieza Roturadestock fabd
oportuno ? programacién de
Faiia de andiisis dei eniomo despachos
dela organizacion Inadecuado control de \
jatscomaspas —> “ Faltade una existencias < / Retr o
ecopslatenformaci Falta de manuales: MOF, cultura %
MAPRO, Manual de calidad, organizacional .. Ausencia de
Manual de SST definida :::'ohc::a:“"'“"de pronésticos
Ignoranciadel impacto
ambiental de las Carendade andlisis de
operaciones factores internosy externos LR
Ausencia de indicadores Falta de coordinaciony
— Falta de capacitacion al comunicacion entre las
personal dreas
No existe la programacion
'4— dedespachos, ni andlisis de _ _
incumplimiento Bajo salario
Ilosgal_laliz:n las No se redlizala evaluacion
[=ncolies padl Falta de definicién de de desempefio
cumplimiento de e B
actividades
Supervision inadecuada
No se desarrollan
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’4— Colaboradores desmofivados
. wz
Medicion Mano de obra

Figura B 6. Diagrama de Ishikawa - desempefio logistico.
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gestion logistica que se evaluaron durante la ejecucion del proyecto.

Nivel de cumplimiento del tiempo estimado de despacho

Tabla C 1

Tiempo estimado del proceso de despacho.

Apéndice C: Calculo de Indicadores de Gestion
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A continuacion, se observan los datos con los que se calcularon los indicadores de

Tiempo estimado del

Mes Tiempo del proceso Valor indicador
proceso
Agosto 345 300 86.96
Setiembre 330 270 81.82
Octubre 337 295 87.54
Noviembre 352 300 85.23
Diciembre 340 295 86.76
Enero 300 264 88.00
Febrero 305 245 80.33
Marzo 345 280 81.16
Abril 315 285 90.48
Mayo 325 275 84.62
Junio 360 300 83.33
Julio 350 290 82.86
Promedio 84.92%




Nivel de cumplimiento entregas a tiempo

Tabla C 2

Nivel de cumplimiento entregas a tiempo.
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Mes Entregados a tiempo Total pedidos entregados Valor indicador
Agosto 31,573 32,618 96.80
Setiembre 32,591 34,226 95.22
Octubre 27,810 29,772 93.41
Noviembre 36,105 37,507 96.26
Diciembre 27,696 28,966 95.61
Enero 42,510 44,410 95.72
Febrero 31,415 33,135 94.81
Marzo 33,102 34,367 96.32
Abril 36,491 38,005 96.02
Mayo 34,834 36,509 95.41
Junio 42,187 43,923 96.05
Julio 44,520 46,536 95.67
Promedio 95.61%




- Nivel de cumplimiento de despachos

Tabla C 3

Nivel de cumplimiento de despachos.
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Despachos cumplidos a

Despachos requeridos

Valor indicador

tiempo
Agosto 1,075 1,124 95.64
Setiembre 1,050 1,105 95.02
Octubre 1,085 1,127 96.27
Noviembre 1,076 1,131 95.14
Diciembre 1,051 1,115 94.26
Enero 1,087 1,135 95.77
Febrero 1,055 1,120 94.20
Marzo 1,080 1,128 95.74
Abril 1,057 1,102 95.92
Mayo 1,068 1,130 94.51
Junio 1,053 1,123 93.77
Julio 1,040 1,110 93.69
Promedio 94.99%

- Nivel de entregas perfectas

Tabla C 4

Nivel de entregas perfectas

Pedidos entregados

Total pedidos entregados

Valor indicador

perfectos
Agosto 31,235 32,618 95.76
Setiembre 31,990 34,226 93.47
Octubre 27,460 29,772 92.23
Noviembre 35,407 37,507 94.40
Diciembre 27,096 28,966 93.54
Enero 42,310 44,410 95.27
Febrero 31,230 33,135 94.25
Marzo 32,805 34,367 95.45
Abril 36,091 38,005 94.96
Mayo 34,834 36,509 95.41
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Junio 41,980 43,923 95.58
Julio 43,972 46,536 94.49
Promedio 94.57%
- Nivel de entregas en cantidades exactas
Tabla C 5
Nivel de entregas en cantidades exactas
Mes Pedifi os entregados en Total pedidos Valor indicador
cantidades exactas

Agosto 30,720 32,618 94.18
Setiembre 30,997 34,226 90.57
Octubre 27,365 29,772 91.92
Noviembre 35,170 37,507 93.77
Diciembre 26,430 28,966 91.24
Enero 41,231 44,410 92.84
Febrero 30,225 33,135 91.22
Marzo 32,012 34,367 93.15
Abril 35,410 38,005 93.17
Mayo 34,075 36,508 93.34
Junio 40,950 43,923 93.23
Julio 42,557 46,536 91.45
Promedio 92.51%

Nivel de calidad de los pedidos entregados

TablaC 6

Nivel de calidad de los pedidos entregados

Pedidos entregados de

Mes buena calidad Total de pedidos generados Valor indicador

Agosto 1026 1,124 91.30
Setiembre 994 1,105 90.00
Octubre 1023 1,127 90.85
Noviembre 1047 1,131 92.64
Diciembre 1039 1,115 93.20
Enero 1032 1,135 90.99
Febrero 1010 1,120 90.26
Marzo 1013 1,128 89.84
Abril 1005 1,102 91.25
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Mayo 1011 1,130 89.55
Junio 1022 1,123 91.02
Julio 1027 1,110 92.54
Promedio 91.12%

Apéndice D: Eleccion De La Metodologia

La eleccion de la adecuada metodologia de mejora continua se baso en los

siguientes criterios:

- Tiempo de realizacion: este aspecto fue el mas importante ya que el periodo
disponible para la implementacion es corto.

- Complejidad de la metodologia.

- Adecuacion a la realidad problematica: este fue el segundo aspecto mas
importante, ya que era necesario detectar qué metodologia se ajustaba mejor
a la realidad de la empresa para que el desarrollo de la propuesta fuera el
mejor.

- Disponibilidad de recursos: consistié en identificar qué metodologia
necesitaba de recursos con los que ya se contaba o se podian adquirir mas
facilmente.

- Costo de ejecucion de la metodologia: este también fue un aspecto
importante, ya que mientras en menos costos se incurriera, mayores serian

los beneficios y el de la empresa por implementar la propuesta.



298

FH Expert Choice  CalUsers\Waleria\ Documents\11.ahp - X
File Edit Assessment Synthesize Sensitivity-Graphs View Go Tools Help
DAY/ gl PRAS S

) ) F %) A

1.060d 72 9, [7] Atematives 1o nods FaET )

= Tiempo de realizacién

m Complejidad de la metodologia
= Adecuacion a realidad problematica
- Disponibilidad de recursos

- Costo

PHVA
BPM
LEAN MANUFACTURING

Information Document

Figura D 1. Ventana de Expert Choice.

Los criterios de evaluacion fueron seleccionados de acuerdo a las ventajas y
desventajas que presentaba cada metodologia. Luego de realizar la evaluacion de los distintos
factores, se obtuvo como resultado que el tiempo de realizacion tuvo mayor prioridad,
seguido del nivel de adecuacion de la metodologia a la realidad problematica con la que se

trabajo. Se observa el resultado a continuacion:

Priorities with respect to:
Goal: Elegir metodologia adecuada

Costo 120 I

Tiempo de realizacidn 382 I
Complejidad de la metodologia 164 T

Adecuacion a realidad problematica  .227 |

Disponibilidad de recursos Jdoz

Inconsistency = 0.23
with 1 missing judgment.

Figura D 2. Resultados criterios de evaluacion.

Posteriormente se obtuvo el resultado general de interacciones de cada una de las

metodologias seleccionadas en funcion a los factores establecidos. En donde se concluy6 que
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la herramienta a utilizar es PHVA por ser la mas apta con un 53.10% de aceptacion sobre las

demas.
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Figura D 3. Interaccion entre las metodologias y criterios de evaluacion.
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38.2% Tiempo de realizacion

16.4% Complejidad de la metodologia
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Figura D 4. Resultados.




300

Apéndice E: Indice de Eficiencia Estratégica
Para realizar la evaluacion del radar estratégico, se hizo uso del software de B&V
consultores y se llevo a cabo en conjunto con el jefe logistico y el gerente. Se contemplaron 4

factores, los que se ven a continuacion:

- Movilizacion: consistio en el inicio del proceso de cambio hacia la nueva forma de

gestion.

1.- MOVILIZACION : MOVILIZAR LA ORGANIZACION PARA EL CAMBIO A TRAVES DEL LIDERAZGO EJECUTIVO

Ez la primera actividad de |2 gestion estratigica, la responsabilidad de la persona de wértkice, para poner en marcha,-empezar, movilizar o procese de cambio y migrar hacia
la nueva gestidn,

Dickie 2ur asi parque &5 responsabilidad del que fija la ESTRATEGLA of materializarla, llevarla a la accion ¢, implementarla.

Para elle debe liderar y organizar un equipa de progecta que sea ¢l que lleve o caba la difusién, &l despliegue | | sincronizacion y ol azumir el sistema de gestin por tada la
arganizacién,

COMPONENTES CARACTERISTICAS A EVALUAR SCORE

sLa Estrategin estd definida y formalizada por ezcrite 5
L:;TI:?I:.I:I';SEI::‘: *Exizte alta conocimienta de la Mizidn y Yisién por parte del Emprezario p de las niveles Ejecutives 5 4.8
CLARAMENTE DEFIMIDAS | | "EXiste decidids intencidn por parte del Empresario p de | Al Gcrtn-::a de Ildcznr la cstrategla{ i
‘Existe ol convencimicnto en el Empresario y en la Gerencia que la Gestidn Estratigica es su misian principal 5
LOS EJECUTINGS LIDERAK EL | | "E¥iste ¢l convencimienta por o Emprazaria de | importanca de liderar ¢ proceso de cambiofadaptacian i
CAMEIO ESTRATEGICO T *Exizte un lider de progecto de Gestion estrabégica conocide, aceptada y secundada por todos 5 45
CREAH EQUIFO LIDER BEL | | -El lider ha configurado un equipe de proyecto compacto y equilibrade para of pase 2 Gestion estratigica 4 )
FROTECTO | |.Fouin bien delimitados los 4 estadios de la GE: Financiera, de Mercada, de Procesas y de Cultura de Empresa 5
= El Empresario tiene bien azumida la urgencia p la necesidad de adaprarse continuamente al cambio | i
LOS EJECUTIVOS : — - . .
= La Gerencia  loz Ejecutivos acephan ol desafio del cambio permanente y lo azumen come un rebo profesional 4
COHUHICAH EL SEHTIDG DE : 3 : : o 43
wreEHctn | | *L3 Propicdad yla Alta Gerencia asumen 2u rel de capacitadores hacia el reste de la organizacion 4
*La Alka Gerencia asume |a tarea de concienciar a toda la organizacion de [ impertancia y k urgencia del cambic 5

Figura E 1. Movilizacion.
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- Traduccion: es la actividad en la que se encuentra el corazon de la gestion, en la que

se definen los lineamientos a seguir por la organizacion.

2- TRADUCCION : TRADUZIR LA ESTRATEGIA EN TERMINOS OPERACIONALES

E: | actividad principal de | gestin, la que define laz lineas estratégicas  lo furga de |z cuales e debe alinear los esfuerzos de organizacian,

Establece los mapas estratigicos, fija los objetives, inductarez, delimita las metas y define s iniciartivas estrateqicas, actividades y tareas clve, loz cronogramas o los

recursas que s¢ deben asignar para lograrles. , coma [ administracion de su cadena de valar.

Ez lu creacion ¢ implementacion de Cuadro de Mando Ibeqral[Balunced Scorecard), come una herramienta de o METODOLOGIA DE GESTION EN

EITRATEGICA.

COMPONENTES

CARACTERISTICAS A EVALUAR

SCORE

LA ESTRATEGIA ESTA +Lu Empresa tiene definidas lag dreas de trabajo 0
EXFLICITADA A TRAYES DE *La Empresa tiene: definida y alincados los objetives estrategicos de o empresa 5

MR HAAESTRANERIL] *La Empreza tiene definides laz grandes dimensiones o cimpas de actuacion de |y empresa [perzpectivaz) 3 34
GOMO PARTE DEL PROGESD LE ot g & 5 il 5

DE PLANEAHIENTO: LOS 3 Emprasa tiene definidas of mapa estrategicn arganizacion

QEJETIYOS ESTRATEGICOS *La Empresa tiene definidos e desplieque de suz objetives 3 los niveles inferiores de |l organizacion i

LOS INDICADORES S0H Lo inductares descriptores estan identificados en Puncion 3 las objetives Estratigicas 5
UTILIZADOS EARA Lo indicadores inductores estin claramente identificados 5
COMUNIGMERT STRATERIL | 1 La empresa ticne delimitada bz actividades de su cadena de valar i 43
T SOM EALANCEADOS EN LAS Hik A i o

PERSPECTINAS *Los indicaderes deseriptores de procesos estan identificadas i

LAS HETAS S0H *Lug iniciativas estrategicas , actividades y tareas a realizar estin determinados 3
ESTAELECIBAS FARA:CADA *La metaz 3 alcanzar estan chraments delimitadaz 3 3.3
INDICADOR T LAS : o e .

LmeiaTIvas FoTRATEEIGAS | |- L empresa tiene cuntificados loz indicadares deseriptores de resultados aleanzados i

Figura E 2. Traduccion.



302

- Alineamiento: buscé que todos estén enfocados en los lineamientos establecidos.

3.- ALINEAMIENTO : ALINEAR LA ORGANIZACION EN TORNO A LA ESTRATEGIA

Ez ¢l beneficio principal del métode, ¢l que increment fa eficiencia de la qestion,

Establece |l necesidad de que todos los elementos actives de la empresy estén en Funcidn p siempre con |2 mira puesta del misma objetive,

Loz actives intangibles recursos humanos, sistemas y oulra de | erganizacion- deben extar permaneatemente enfocados hach los objetives estratigicos, de
Manera que s¢ conviertan cn ol objetive perzonal de cada uno de los miembros del equipo, de fas unidades de negacio, areas oo departamentas | etc.,

COMPONENTES CARACTERISTICAS A EVALUAR SCORE

L EaRA Il * L Empreza tiene definidos los mapaz estrategicos de niveles inferiores 5
T ORATINE S *Loz miembros de sy gerencia conocen y utilizan la informacian necezaria i
UTILIZADA PARA GUIAR . i ) i 4.3
LAS ESTRATEGIAS DE * Los micmbrosz de | o EE-UN participan en |z farmulacion dé by estrategia 5
1 4% IMInAOES OF * Midiante reunianes peribdicas, eniste un elevads nivel de coordinacion dentro de sus gerenciaz 3
R R *Log Gerenbes programan reunienes periodicas para evaluar la infermacian necesaria con sz unidades de sopon. 2
CORPORATIYA E2 * Lo miembros de | areas! seccionss conocen y utilizan b informacian necesaria i
UTILIZADA PARA GUIAR . . gL i e, 33
LAS ESTRATEGIAS DE * Los miembros del equipa dé cada arcar seccion participan en | confeceion { revisian de su informacion 3
LA UNINATFS O « Mediante reuniones periddicas, eiste un elevade nivel de coordinacion dentro de cada arealseccion i

Figura E 3. Alineamiento.
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- Motivacion: la remuneracion variable es imprescindible para que los colaboradores se

sientan motivados, por lo cual es esencial alinear los objetivos econémicos con los de

la empresa.

4.-MOTIVACION : MOTIVAR PARA HACER DE LA ESTRATEGIA UN TRABAJO DE TODOS

Para que exista motivacion imprescindible, el estimule iene que estar necesariamente ligada 3 la remuneracin,

El mayor valor di una empresa e su active de capital humane; ez precise alivaer sus bjetives scondmicas y profesionales con los de b empreza,

Para que s metas individuales sean bien azumidas como kales, 5 necesario atarlas a resultades y estos, 3 la remuneracidn variable,

COMPONENTES

CARACTERISTICAS A EVALUAR

SCORE

LA COMUNICACION ES| | Lo comunicacion estd establecida requiarmente 5
ABIERTATY| ., empreza tien y usa: Murales, Reandanes infarmativaz, Website, Mail, Facebaok, Twitter, Blagz, ete i 4.8
TRANSPARENTE, PARA | |, Fivvun mecanizmos de commicacion para canalizar inquistudes, ideas, sugerencias, ete L]
QUE SEA FLUIDA 1., inci e o palitica de puerta sbicrtas para quejus v sugerencizs 5
LA METAS| [=Existe una definician de Metas mensuales, trimestrales y anuales para cada une 5
INDIYIDUALES ESTAM | | *EL superior de cada persona tiene adoptada una posicion de ayuda al logro de los abjetivas d s equipa i 43
ESTABLECIDAS Y| |«Los objetivos de cadauno estan definidaz en funcion de |z resultadas del equipa i ;
DETERMINADAS | 1. |z mets individunlez ot deterninan por conzense entre ol respansable y ¢l eoliborador i
MEDIANTE LA | |52 celebran reuniones de creatividad con periedicidad establecidda 5
REMUNERACION| | Lo empresa tizne establecida una parte de la remuneracion coma variable seqin rezulkados i
YARIABLE, LA EMPRESA | | La remuncracion variable qlabal de [ empreza debe mejorar lo resulbadas en do ahos i 4.5
ASOCIA TALENTOS | |, Eyicte wn mecaniomo para premiar s inciativas y hs ugerencias de bos colsboradares ]

Figura E 4.

Motivacion.



304

- La gestion de la estrategia: etapa principal de la gestion, se implemento6 el cuadro de

mando integral para la metodologia de gestion en estrategia.

5.- LA GESTION DE LA ESTRATEGIA :GESTIONAR LA ESTRATEGIA A TRAVES DE UN PROCESO CONTINUO

Ez la actividad principal de |2 gestion, la que define laz Mneaz estrabigicas 2 lo large de las cuales so debe alinear log exfucraos de organizacian,

Eztablece log mapas estrabégicos, fija los objetivos, delimita la metaz y define las acciones clve, los cronogramas y los recursos que se deben azignar para lograrles.

Ex la creacitn ¢ implementacién de Cuadro de Manda Integral{Balinced Scorecard), come b herramients de | METODOLOGIA DE GESTIGN EN ESTRATEGIA.

COMPONENTES

CARACTERISTICAS A EVALUAR

SCORE

* Exigte un presupuesto formalizada cada aho antes delinicio de nuevas cstrakegias plo tecnologia 5
EL PRESUPUESTO ESTA B
ESTABLECIDD ¥ EXIETE| |" EIPresupuesto tiene un sequimiento § monibares periadice 2 20
UN METODO DE| . Presupuesta s revisa p ajusta al menas trimestralments 1 ’
SEGUIMIENTOD . . ) . )
» Exizte un mecanizma para premiar ks inciativas o las suqerencias de loz colibaradores 0
+ La empreza dispone de sistemas que o ayuden con suz labores [ruteo, gestidn, ete] 5
LA EMPREZA TIENE . i :
LISTEMAS PARA | | Lo Empresa dizpene de un elevade grado de Farmalizacion de la infermacion de gestion wlo otraz actividades 5 45
SEGUIMIENTO DE LAZ(  {u |3 Empresa dispone de sistemas de informacian para el sequiimicnta de sus aperaciones i :
OPERACIONES s "
+ El Sistema aporta informacion estrakegica para o boma de decisiones i
* Lo empresa tiene periddicamente establecidas reaniones de Conzejo de Administracidn y s formalizan actas i
LA EMPRESA REALIZA UN 2 ; 2
SEGUIMIENTO| | Lo empresa tiens establecidas reuniones peribdicas de Comité de Direocion, Departamentas, che 3 4.3
SISTEMATICO DELA| ., mprega tiene establecidas periddicaments reuniones para evaluar log indicadores 5 ’
GESTION ESTRATEGICA : & e \
* La empresa tiene una reunian anual de redefinicion del la Estrategia 5

Figura E 5. La gestion de la estrategia.



Apéndice F: Diagnéstico Situacional

305

Para obtener la informacion necesaria para el llenado del cuestionario, se entrevistd

al personal del area administrativa de logistica y almacén.

- Insumos estratégicos

INSUMOS ESTRATEGICOS

T ——_—_— A TOTALMENTE EN DESACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO
1 2 L 4 6 f 8 5 10
¢Conocemos claramente cuales son los segmentos de mercado objetivo,
1 S X
en los cuales se deben enfocar los esfuerzos de la arganizacién?
;Tenemos un claro conociendo de las necesidades de los clientes y el
2 X
mercado, para cada uno de dichos segmentos objetivo?
3 iMonitoreamos periddicamente la situacion de nuestros competidores X
claves?
4 |;Conocemos claramente las necesidades de nuestros empleados? X
5 |;iComprendemos qué es lo que esperan nuestros Directores? X
iMantenemas herramientas y metodologias que nos permiten determinar
6 las principales tendencias (impulsores y bloqueadores) que afectaran el X
sector vy el pais (tecnoldgicas, econdmicas, sociales, culturales,
demograficas. politicas, etc.)?
7 ¢Poseemos datos sobre el desempefio de nuestros proveedores y socios X
claves?
8 ¢Realizamos andlisis comparativos de bechmarking para identificar X
nuestra posicidn competitiva?
iTenemos claramente identificadas nuestras principales fortalezas,
9 oportunidades, limitaciones y riesgos (FLOR) a través del andlisis del X
desempefio de nuestros procesos, el desempefio de nuestros proveedores
y socios claves y la informacidn comparativa de benchmarking?
10 ¢ Tenemos claramente identificada la propuesta de valor diferenciada que X
le proveeremos a los clientes
. . .. ;.
Figura F 1. Cuestionario insumos estratégicos.
- Disefio de estrategia
DISENO DE ESTRATEGIA
TOTALMENTE EN DESACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO
IMPULSORES / BLOQUEADORES CLAVES
1 2 3 4 8 9 10
1 ¢ Tenemos claramente definidas y documentadas la misidn d razdn de ser X
de la organizacién?
12 iTenemos claramente definidos v documentadas un conjunto de valores X
centrales de la organizacidn?
13 iTenemos claramente definida y documentada la visibn de la
organizacidn, incluyendo qué, cuando y cdmo?
iTomando como base la informacién prioritaria de sobre los insumos
14 |estratégicos y la definicidn de la misidn, valores y visidn, la organizacidn X
define una propuesta de valor, para clientes y procesos.?
15 ilas diferentes propuestas estratégicas de valor definidas, son X
trasladados hacia un conjunto de objetivos estratégicos claros?
¢Para cada uno de los objetivos estratégicos, definimos un grupo de
16 |indicadores claves del desempefio, los cuales nos permitan monitorear el X
avance hacias el logro de los objetivos planteados?
¢Para cada uno de los indicadores claves del desempefio, se cuenta con
17 |una clara definicidn operativa que incluye: frecuencia de medicidn, fuente X
de captura de datos, responsables, etc.?
18 iPara cada uno de los indicadores claves del desempefio, describimos X
metas de corto y largo plazo?
19 ¢Tenemos identificadas inductores. iniciativas y proyectos concretos de X
como vamas a conseguir dichas metas?
;iPara cada una de las iniciativas planteadas. tenemos descritos
20 |cronogramas de implementacidn, con fechas, recursos y responsables X
identificados?

Figura F 2. Cuestionario disefo de estrategia.
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DESPLIEGE DE LA ESTRATEGIA

IMPULSORES / BLOQUEADORES CLAVES

TOTALMEMTE EN DESACUERDD

TOTALMEMTE DE ACLERDO

1

2

3

4

5

i

8

9

10

21

:Tenemos una clara determinacidn y documentacion de los procesos
que componen nuestra cadena de valor (procesos claves y de apoyo)?

X

22

;Tenemos definidos v documentados las relaciones de nuestros
procesos de |a cadena de valor, en cuanto: entradas, proveedores,
actividades, salidas, clientes y sus requisitos?

23

jPara los procesos claves de la cadena de valor tenemos
identificados un conjunto de indicadores de: eficiencia, calidad,
impacto, etc.?

24

+Para cada uno de las dreas & procesos de la organizacidn, tenemos
identificados: objetivos, metas, KPI's e iniciativas®?

25

;Los objetivos, metas, indicadores e iniciativas de los procesos dela
cadena de valor, son adecuadamente priorizados con los de la
organizacion?

26

;Los objetivos, metas, indicadores e iniciativas de los procesos dela
cadena de valor, son adecuadamente sincronizados “entre si®
(horizontalmente), de manera de garantizarse coordinacion y flujo
continuo?

7

iLos objetivos, metas, indicadores e iniciativas de la organizacion
estan adecuadamente sincronizados con el trabajo v 1a estrategia de
nuestros proveedores, distribuidores v socios claves (en el caso se
requiera)?

28

iMuestros presupuestos estan directamente relacionados con el
apoyo de los objetivos, metas, indicadores e inciativas definidas a
nivel de |a organizacion y procesos?

29

;Los objetivos, metas, indicadores e iniciativas de los mandos
medios y supenisores son definidos a través de un proceso de
cascadeo (causa-efecto) de desde el nivel gerencial?

30

;Tenemos claramente alineado las actividades yfunciones claves de
nuestro trabajo diario con los objetivos, metas, indicadores e
iniciativas de a organizacion?

Figura F 3. Cuestionario de despliegue de la estrategia.
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APRENDIZAJE Y MEJORA

IMPULSORES / BLOQUEADORES CLAVES

TOTALMENTE EN DESACUERDO

TOTALMENTE DE ACLERDO

1

2

3

1

5

1

(]

9

10

3

=

;Tenemos una calendaro de mediciones, que nos permite
manitorear y documentar sisteméticamente los indicadores claves del
desempefio?

3

=

;Tenemos un sistema de evaluacion, control, determinacidn de
causas y refinamiento de las principales metas de la organizacion y
de nuestros procesos?

3

]

jLos actuales sistemas de informacidn (software y hardware) nos
proveen los datos y estadisticas necesarios para controlar abjetivos,
metas, indicadores, iniciativas y recursos?

7

;Contamos con un sistema de evaluacion, control, daterminacion de
causas y refinamiento de mis principales metas persanales?

3

o

iLas Acciones correctivas son definidas e implementadas cuando el
desempefio de los procesos y estrategia no estan de acuerdo a las
metas trazadas?

3

b=

iMuestros jefes y supenisores mantienen procesos de seguimiento,
coaching y retroalimentacion sistematizadas de nuestro desempefio?

3

=

;5e cuenta con una clara definicion de las competencias gerenciales
vlos conocimientos especificos de un puesto de trabajo, para apoyar
el logro de |a estrategia, los objetivos v1as metas a todo nivel?

3

L=

jLos procesos de recursos humanos (seleccidn, evaluacion,
capacitacion, carera, remuneracion, etc) estin claramente
relacionados con los objetivos, metas e iniciativas de 1a organizacidn,
los procesos?

3

b=

;La evaluacion del desempefio y mi compensacion estan claramente
conectadas con [os objetivos, metas e iniciativas claves del BSC?

4

=

;Los lideres de alto nivel, comunican 1avision, estrategia y objetivos y
|a refuerzan continuamente para apoyar el logro de una cultura de
gjecucion?

Figura F 4. Cuestionario de aprendizaje y mejora.
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Para evaluar esta nueva cadena de valor se procedio6 a asignar los pesos a las

actividades de apoyo y las actividades primarias, para lo cual se determind que debian ser

40.00% y 60.00% respectivamente. Estos valores fueron asignados por parte de la gerencia de

la empresa teniendo como justificacion que el servicio brindado de comercializacion tenia

como procesos principales las operaciones logisticas (Actividades Primarias). Ademas, se

determino el peso correspondiente a cada actividad como se puede apreciar.

Peso

Peso v
) © ACTIVIDADES DE APOYO € © ACTIVIDADES PRIMARIAS
Ne Actividad Abrev. m':fx% Ne Actividad Abrev. 1::3%
1 Compras Cc1 25.50% I Ventas VS1 21.30%
2 RRHH RH2 33.35% 2 Planificacidn de materiales Ps2 19.50%
3 Gestion de mantenimiento G3 15.50% 3 Logistica de entrada LA3 20.10%
4 Contabilidad y finanzas Cs4 25.65% 4 Logistica interna LA4 10.80%
5 Logistica de salida LAS 13.80%
6 Servicio post venta SAG 14.50%

cada actividad, tanto primaria como de apoyo.

Figura G 1. Peso de actividades de apoyo y primarias.

Consecuentemente se identifico los indicadores existentes en la organizacion para

ACTIVIDADES PRIMARIAS

INDICADOR

VENTAS

NuUmero de ventas

PLANIFICACION DE ABASTECIMIENTO

Pedidos entregados a tiempo de parte de los

LOGISTICA DE ENTRADA

Nivel de stock

LOGISTICA INTERNA

Cantidad de despachos

LOGISTICA DE SALIDA

Cantidad de entregas a tiempo

SERVICIO POST-VENTA

NuUmero de reclamos atendidos

Figura G 2. Indicadores de actividades primarias.

ACTIVIDADES DE SECUNDARIAS

INDICADOR

GESTION DE COMPRAS

Numero de productos inconformes

GESTION DE RR. HH

indice de ausentismo

GESTION DE CONTABILIDAD Y FINANZAS

Rentabilidad

GESTION DE MANTENIMIENTO

Numero de unidades atendidas

Figura G 3. Indicadores de actividades secundarias.
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- Porcentaje de confiabilidad

Se efectud la evaluacion de los indicadores para cada proceso en relacion a su

oportunidad, precision, confiablidad, pertinencia y costo de medicion.

Actividades de apoyo

Actividad:  Compras

' ) Distribuir éCumple?
[ we L0 &J indicadores (1) Peso | Calif. | Calif. % | Puntaje [Pertinencia| Precision | Oportunidad| Confiabilidad | ia
| 1 ‘ Numero de productos inconformes 1.00 3 | 60.00% | 60.00% | X | X X |
1.00 60.00%
[ I I I I
| | ! | | |
£ &8 ¢ B § B B ¥ § E E
= ] g 2 2 ! 2 S 2 & e
2
Figura G 4. Evaluacion de compras.
Actividad: ~ RRHH
) Distribuir éCumple?

[~ [ ©7&J indicadores{1) Peso | Calif. | Calif. %] Puntaje| [Pertinenda|Precision| Oportunidad| Confiabilidad ial
| 1 | indice deausentismo 100 | 3 | 60.00%| 60.00% [ x | x | x | | |
1.00 60.00%

[ | | | | [
| | | | | |
t: § E &5 § &t & & E§ ¢ &
2 ] 8 ] 2 8 8 g 8 & g
Figura G 5. Evaluacion RRHH.
Actividad:  Gestidn de mantenimiento
) Distribuir éCumple?
[ w [ ©J%J indicadores (1) Peso | Calif. | Calif. % | Puntaje |  [Pertinencia| Precision | Oportunidad| Confiabilidad | Economia]|
| 1 | Numero de unidades atendidas 1.00 1 | 20.00% | 20.00% | | | X
1.00 20.00%
|
|
g g g g g g g g g E g
b e 8 2 2 g 2 R g E 8
3

Figura G 6. Evaluacion de gestion del mantenimiento.
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Actividad:  Contabilidad y finanzas
a Distribuir éCumple?
[~ | EJ7& indicadores (1) Peso | calif. | calif. % | Puntaje [Pertinencia| Precision | Oportunidad | confiabifidad | Economia
1 | Rroe 100 | 3 | 60.00%| 60.00% x| x | [ T ] |
1.00 60.00%
[ [ [
| | \ | | |
: § £ ¢ & & ¢ £ £ £ f
s S g 8 g 8 8 g 8 8 8
Figura G 7. Evaluacion de contabilidad y finanzas.
Actividades primarias
Actividad: Ventas
i ) Distribuir éCumple?
[ w [ 7 & indicadores(1) Peso | Calif. | Calif. % | Puntaje | [Pertinencia| Precision | Oportunidad [ Confiabilidad
| 1 | numerodeventas 100 | 2 |a000%| o040 | x| | |
1.00 40.00%
|
|
E § 5§ & & 5 & 8 E & 3
L 2 g a g ! 2 2 2 & g
Figura G 8. Evaluacion de ventas.
Actividad: Planificacion de materiales
x Distribuir ¢éCumple?
N° & ndi (1) Peso | calif. | calif. % [ Puntaje Pertinenda | Precision| Oportunidad | Confiabilidad
Pedidos llegados a tiempo de parte de los
1 100 [ 2 |40.00%| 0.40 X
proveedores
o
| |
s & ¢ & &g g t & & & £
Figura G 9. Evaluacion de planificacion de materiales.
Actividad: Logistica de entrada
= Distribuir iCumple?
[ w [ &7 & indicadores (1) Peso | Calif. [ Calif. % | Puntaje [pertinencia| Precision | Oportunidad | Confiabilidad |
1| Nivel de stock 100 | 3 |60.00%| 060 | X x | x|
1.00 60.00%
[ | | | | |
| | | | | |
i ¢ ¢ ¢ ¢ ¢ ¥ ¢ F B

Figura G 10. Evaluacion de logistica de entrada.
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Actividad: Logistica interna
Distribuir éCumple?
v [ U indicadores (1) Peso [ calif. [ calif. %[ puntaje | [Pertinendi|redsion| Oportunidad Confiabildad  Economis
1 Cantidad de despachos 1.00 2 40.00% X X
1.00
| | |
| | |
g g g g 5 g g g g g g
Q k=3 = (=] k=3 2 Q k=3 =1 =}
e g g 2 g 5 g 2 8 8 g
]

Figura G 11. Evaluacion de logistica interna.

Actividad: Logistica de salida
Distribuir éCumple?

[~ [ Y7 % indicadores(1) Peso | Calif. | Calif. % | Puntaje | [Pertinencia| Precision| Oportunidad | Confiabilidad |
| 1 | cantidad de entregas a tismpo 100 | 3 |e0.00%| .60 T | | = T =

100 60.00%
| | | | | |
\ | | | | |
g £ g 8 S g g & g g g
o o o o o [=} o o o Q
S § =& =® % &8 &8 =® 8 &8 8

g

Figura G 12. Evaluacion de logistica de salida.

Actividad: Servicio post venta
= Distribuir iCumple?
[~ [ 7% indicadores (1)  Peso | Calif. [ Calif. % [ Puntaje | [Pertinencia| Precision | 0portunidad| confiabilidad | Economia|
1 Numero de reclamos atendidos 1.00 3 60.00% | 0.60 X X X
1.00 60.00%

| | | | I
| | | | | |
=2 o o s o o 2
t & & & & & & 5 58 EB &
1= =] (=] L= =] (=] b= o (=] [=] =3

— o~ o 3 w r) ~ 8 =] E

Figura G 13. Evaluacion de servicio post venta.

- Porcentaje de creacion de valor

Se realizo la evaluacion de la creacion de valor de las actividades tanto de apoyo

como las primarias, a continuacion, se observan los resultados:



Actividades de apoyo

Actividad:  Compras
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N® Indicadores (1) Peso Meta Logro GAP Puntaje
1 Numero de productos inconformes 1.00 R| 2000 | R | 10.00 50.00% | 50.00%
1.00 50.00%
g g £ £ g g g g g £ g
S S = = = S ] = S = 4
© g 8 E g S N 2 2 g g
-
Figura G 14. Evaluacion de compras.
Actividad:  Gestion de mantenimiento
N*® Indicadores (1) Peso Meta Logro GAP Puntaje
1 MNumero de unidades atendidas 1.00 A | 30.00 | A | 15.00 63.33% 63.33%
1.00 63.33%
| | | | | |
| | | | | |
g g g g g g g g g g g
S =] =] = S S S =] =] 2 4
° ] ] @ 3 2 2 2 S & =
-
Figura G 15. Evaluacion de gestion de mantenimiento.
Actividad:  RRHH
MN® Indicadores (1) Peso Meta Logro GAP Puntaje
1 indice de ausentisma 100 | R| 1500 | R| 9.00 | 60.00% | 60.00%
1.00 60.00%
| | | | | |
. | | | | | | |
g 5 g g s g g g g g g
o =1 =} =] =] =] =] = = Q :
© 2 8 5 g B 2 2 2 g g
-

Figura G 16. Evaluacion RRHH
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Actividad:  Contabilidad y finanzas
N*® Indicadores (1) Peso Meta Logro GAP Puntaje
1 ROE 100 |a] 1500 |A| 200 | 60.00% | 60.00%
1.00 60.00%
| | | | | [
| | | | | |
g g g g g g g g £ g g
o (=] =] =] =] [=] =] (=] (=] =]
k=] L= [=] [=] k= k= o o= = L= b=
— &l o1 =+ [} o I~ 0 Ll S

Figura G 17. Evaluacion de contabilidad y finanzas.

Actividades primarias

Actividad:  Ventas
MN® Indicadores (1) Peso Meta Logro GAP Puntaje
ik Nimero de ventas 1.00 | A | 1500 | A | 8.00 53.33% | 53.33%
1.00 53.33%
| | | | |
| | | | |
g B g g 8 2 g B B 8 S
=] =] =] =] =] (=} =} =] =] =]
o (=] [=] [=] Q o o o (=] [=] Q
=~ (2] L] - w w P~ oo =i} a
Figura G 18. Evaluacion de ventas.
Actividad:  Planificacién de materiales
N Indicadores (1) Peso Meta Logro GAP Puntaje
Pedi i
i edidos llegados a tiempo de parte de los w00 wt | Asoe || 5260 T 20.00%
proveedaores

100 [_s0.00% |

0.00%

10.00%5

20.00%
30.009:
40.00%

50,008
60.00%
70.00%%
80.00%
90.00%

Figura G 19. Evaluacion de planificacion de materiales.

100.00%
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Actividad:  Logistica de entrada
N® Indicadores (1) Peso Meta Logro GAP Puntaje
1 Nivel de stack 100 |r| 1500 | R| s9.00 | 60.00% | 60.00%
1.00 60.00%
| | | | | |
. | | | | | | |
£ g & & & & B & g & §
=3 =] =] =] =] =] =4 =1 =] =] >
o o o (=] Q (=1 Q o (=] (=] Q
Figura G 20. Evaluacion de logistica de entrada.
Actividad: Logistica interna
N® Indicadores (1) Peso Meta Logro GAP Puntaje
1 Cantidad de despachos 100 |a] 2000 [a]| 1500 | 75.00% | 75.00%
1.00 75.00%
| | | | | | [
. | | | | | | | |
£ B g & & B B B B & §
=1 =1 =1 =1 =] =] a S = = :
o o [=] [=] (=} (=1 k=1 o (=] (=] [=]
- (2] 2] =+ uh A ~ (=] (=] S
Figura G 21. Evaluacion de logistica interna.
Actividad:  Logistica de salida
N° Indicadores (1) Peso Meta Logro GAP | Puntaje
1 Cantidad de entregas a tiempo 1.00 A| 2500 | A| 1400 56.00% 56.00%
1.00 56.00%
| | | | [
. | | | | | |
g B g g g g g g g g §
=] g =] = a =] ] S = g >
i=] =] [=] [=] (=} (=] {=] (=] o [=] Q
i=] ('] o = u o ~ (=] (4] a

Figura G 22. Evaluacion de logistica de salida.



Actividad:  Servicio post venta
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N° Indicadores (1) Peso Meta Logro GAP Puntaje
1 Numero de reclamos atendidos 100 | A 3000 [Aa] 2200 | 73.33% | 73.33%
1.00 73.33%
I | | | | |
. | | | | | | |
g g g g g g g g g g 8
=4 S ] S S =t =1 S =) ] ]
i=1 =1 (=] =1 = i=1 k=1 =] =] [=] =]
- (] m = un wn = o m S

Figura G 23. Evaluacion de servicio post venta.



costos de calidad de una empresa. Esta fue aplicada a cuatro colaboradores, dos del area

El analisis se realiz6 a través de una encuesta predeterminada para analizar los

Apéndice H: Costos De Calidad
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logistica y dos de gerencia. Se utilizo el software B&V Consultores, para la evaluacion de los

costos. A continuacion, se observan los parametros de medicion y resultados:

Si alguien hiciese las afirmaciones siguientes acerca de la empresa de usted, ;estaria muy de acuerdo, de
acuerdo, algo de acuerdo, algo en desacuerdo, en desacuerdo 6 muy en desacuerdo acerca de que esa
afirmacion es verdad respecto de su empresa?

Indique su respuesta anotando el valor correspondiente en el espacio a cada afirmacion

1

Muy de acuerdo

VALOR DESCRIPCION

De acuerdo

Algo de acuerdo

Algo en desacuerdo

En desacuerdo

oa(h|WN

Muy en desacuerdo

Figura H 1 Criterios de calificacion - Encuesta costos de calidad.

PUNTUACION
o = O

N + CONSIDERACIONES (17) (74.00)
Nuestros servicios son considerados como

1 2 iy 3.00
estandares de comparacion
No hemos estado perdiendo cuotas de

2 N 3.00
mercado frente a nuestros competidores

3 Nuestros periodos de garantia son tan largos 4.00
como los de nuestros competidores i
Nuestros productos duran muy por encima de

4 - -+ 3.00
los periodos anunciados de garantia
Nunca hemos tenido un problema importante

5 s " 5.00
de retirada de productos o garantia

6 Nunca nos han hecho una reclamacioén 500
importante por dafios y perjuicios i

7 Usamos la informacion de las reclamaciones 6.00
de garantias para mejorar i
Los productos brindados por nuestro servicio

8 |no se usan en aplicaciones aeroespaciales o 1.00
militares

9 Los productos brindados por nuestro servicio 1.00
no se usan en aplicaciones médicas. i
Los productos brindados por nuestro servicio

10 " . " 3.00
no se usan como dispositivos de seguridad

1 Los fallos del senvicio brindado no crean 6.00
riesgos personales i
Nunca se brinda el senicio con descuentos

12 : - 5.00
por cuestiones de calidad
Los productos brindados por nuestro servicio

13 . ; , 6.00
no requieren etiquetas de precaucion

14 Se usan procedlmlentos logisticos 6.00
claramente definidos
Se hacen revisiones formales de las cargas

15 e 5.00
antes de prestar el senicio
Previa a la prestacion del senvicio, se realizan

16 h 6.00
los controles correspondientes

17 [Se hacen estudios de fiabilidad 6.00

Figura H 2 Costos de calidad en relacion al producto.



PUNTUACION
o
N _+J ‘:_J CONSIDERACIONES (9) (17.00)

1 Nuestra empresa tiene una politica de 300
calidad, escrita y aprobada por la Gerencia i
Nuestra politica de calidad ha sido

2 . 3.00
comunicada a todo el personal
Tenemos un nimero minimo de niveles de

3 5 1.00
aprobacion
Consideramos que la calidad es tan

4 |importante como el precio o el plazo de 1.00
entrega del producto
Sabemos que se deben usary usamos

5 |instrumentos formales para la resolucion de 1.00
problemas
Consideramos que la resolucién de

6 |problemas es mas importante que la 1.00
asignacion de responsabilidades o culpas
Nuestro departamento de Calidad depende

7, ] 1.00
directamente de la Gerencia
Tenemos un sistema para premiar las

8 . : 3.00
sugerencias de los trabajadores
Nuestro clima laboral y la satisfaccion de los

9 : 3.00
trabajadores son buenos

Figura H 3. Costos de calidad en relacion a la politica.

PUNTUACION
. = CONSIDERACIONES (8
Ne| + | _J & (20.00)

1 Hacemos mantenimiento preventivo a nuestra 200
maquinaria '

2 |Se mide la capacidad de la locacion 2.00

3 Usamos control estadistico de nuestros 4.00
procesos
Nuestro personal recibe informacién

4 ; 2.00
adecuada antes de comenzar a trabajar

5 Nueﬁtro personal puede demostrar su 200
habilidad

6 Existen |.nstru(:t:|ones y procedimientos 4.00
establecidos

7 Tenemos instalaciones con adecuada 1.00
estructura )
En nuestras instalaciones nunca tenemos

8 : P : 3.00
accidentes que supongan pérdida de tiempos

Figura H 4. Costos de calidad en relacion a los procedimientos.
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PUNTUACION
o
N ;‘ ;I CONSIDERACIONES (8) (31.00)
Seguimos los costos de garantia e
1 | : 5 4.00
informacion sobre ellos
> SeAtlene algun tipo de informe del costo de 6.00
calidad
Traspasamos facilmente a nuestros clientes
3 . 6.00
nuestros incrementos de costos
Los reprocesos no nos han forzado a
4 : 4.00
aumentar nuestro precio de venta
5 Los costos de garantia no nos han forzado a 3.00
aumentar nuestro precio de venta ’
Nuestra empresa tiene sistematicamente
6 p 2.00
beneficios
7 Nuestros beneficios se consideran 3.00
excelentes en nuestro sector ’
Los costos de seguros de responsabilidad
8 |civil no nos han forzado a aumentar nuestro 3.00
precio de venta

Figura H 5. Costos de calidad en relacion a los costos.

PUNTUACION
TOTAL DE SU (142.00
EMPRESA

Figura H 6. Costos de calidad - puntuacion total de la empresa.

El resultado evidencié que el costo de calidad en la empresa era moderado, sin
embargo, al tener un resultado alto en lo que concierne a producto, se concluy6 que la

empresa estaba orientada a la prevencion.

COSTO DE LA CALIDAD = (VENTAS BRUTAS) (PORCENTAJE) / 100

VENTAS
Wi 55,556,193.36
[ PORCENTAJE | 8.56% |

COSTO DE
LA CALIDAD

4,755,406.28

Figura H 7. Costo de la calidad.

A través de la informacion obtenida anteriormente, se logré obtener el costo de la
calidad como porcentaje de las ventas brutas. Se tomd como dato las ventas brutas de todo el

ano 2018.



Apéndice I: Diagnostico de la NORMA ISO 9001:2015

Se realizo el diagnoéstico a través de un check list adaptado de (Calidad para

319

PYMES, 2018) y el acompafiamiento de gerencia. A continuacidn, se observa el cuestionario

para los requisitos de la norma con el que se trabajo:

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NTC 1SO 9001-2015
CRITERIOS DE CALIFICACION: A. Cumple completamente con el criterio iado (10 Se bl se i 1 y se
Corresponde a las fase de Verificar y Actuar para la Mejora del si ); B. [ i con el criterio enunciado (5 puntos: Se
,sei no se i Corr a las fase del Hacer del sistema); C. Cumple con el imo del criterio enunciado (3
Se bl no se impl ta, no se i Cor a las fase de id ifi ion y Pl ion del si ); D. No le con el
criterio iado (0 : No se no se i no se i N/S).
CRITERIO INICIAL DE
CALLIFICACION
No. NUMERALES
AV H P N/S
A B C D
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO 10 5 3 0o
1 Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el propésito y direccion estratégica de la °
organizacion.
2 |Se realiza el seguimiento y la revisién de la informacion sobre estas cuestiones externas e internas. 0
4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS
3 Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas partes interesadas para el sistema de gestiéon de Calidad. 3
4 |Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas partes interesadas y sus requisitos. 3
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
5 El alcance del SGC, se ha determinado seguin: °
Procesos operativos, productos y senicios, instalaciones fisicas, ubicacion geografica
6 El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los problemas externos e internos, las partes interesadas y sus 3
productos y senicios?
7 Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestion. 0
8 Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones) que no son aplicables para el Sistema de Gestion? 0
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS
9 Se tienen identificados los procesos necesarios para el sistema de gestion de la organizacion 0
10 Se tienen establecidos los criterios para la gestion de los procesos teniendo en cuenta las responsabilidades, procedimientos, 3
medidas de control e indicadores de desempefio necesarios que permitan la efectiva operacion y control de los mismos.
11 |Se mantiene y conserva informacion documentada que permita apoyar la operacion de estos procesos. 3
SUBTOTAL 0 0| 15 [3)
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 14%
5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL
1 Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccién para la eficacia del SGC. I I I 3 |
5.1.2 Enfoque al cliente
2 La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes de determinan y se cumplen. 10
3 Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la conformidad de los productos y senvicios y a
la capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente. 0
5.2 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA
4 ILa politica de calidad con la que cuenta actualmente la organizacién esta acorde con los propésitos establecidos. I I I | 0
5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad
5 [Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunidado dentro de la organizacion. | | | [ o
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION
6 ISe han establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes en toda la organizacion. I 3 |
SUBTOTAL| 10 | _0© 6 | 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 27%

Figura I 1. Diagnéstico del contexto de la organizacion y liderazgo.
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6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para asegurar que el SGC logre los resultados
esperados.

La organizacién ha previsto las acciones necesarias para abordar estos riesgos y oportunidades y los ha integrado en los

2 )
procesos del sistema.

6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

3 ]Que acciones se han planificado para el logro de los objetivos del SIG-HSQ, programas de gestion? ]

4__|Se manatiene informacion documentada sobre estos objetivos |

6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

5 |Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el SGC y la gestién de su implementacién?

SUBTOTAL

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 0%
7. APOYO
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades
La organizacién ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el establecimiento, implementacion,
mantenimiento y mejora continua del SGC (incluidos los requisitos de las personas, mediambientales y de infraestructura)
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
7.1.5.1 Generalidades
En caso de que el monitoreo o medicion se utilice para pruebas de conformidad de productos y senicios a los requisitos
2 |especificados, ¢se han determinado los recursos necesarios para garantizar un seguimiento valido y fiable, asi como la 3
medicion de los resultados?
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
3 |Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el proceso operacional. l | | 3 |
7.1.6 Conocimientos de la organizacién
4 Ha determinado la organizacién los conocimientos necesarios para el funcionamiento de sus procesos y el logro de la 3
conformidad de los productos y senicios y, ha implementado un proceso de experiencias adquiridas.
7.2 COMPETENCIA
La organizacion se ha asegurado de que las personas que puedan afectar al rendimiento del SGC son competentes en
5 |cuestion de una adecuada educacion, formacion y experiencia, ha adoptado las medidas necesarias para asegurar que puedan 3
adquirir la competencia necesaria
7.3 TOMA DE CONCIENCIA
6 |Existe una metodologia definida para la evaluacién de la eficacia de las acciones formativas emprendidas. I | | 3 |
7.4 COMUNICACION
7 |Se tiene difinido un procedimiento para las comunicones interas y externas del SIG dentro de la organizacion. I | | |
7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades
Se ha establecido la informacién documentada requerida por la norma y necesaria para la implementacion y funcionamiento
eficaces del SGC.
7.5.2 Creacion y actualizacion
9 IExiste una metodologia documentada adecuada para la revisién y actualizacién de documentos. I | | |
7.5.3 Control de la informacion documentada
10 ]Se tiene un procedimiento para el control de la informacion documentada requerida por el SGC. ] ]
SUBTOTAL] 0 [ © 15 |
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 15%

Figura I 2. Diagnostico de planificacion y apoyo.
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8. OPERACION
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL
1 |Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provision de senvicios.
2 |La salida de esta planificacion es adecuada para las operaciones de la organizacion.
Se asegura que los procesos contratados externamente estén controlados. 5
4 [Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso.
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2.1 Comunicacion con el cliente
5 |La comunicacién con los clientes incluye informacién relativa a los productos y senvicios.
6 [Se obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y senicios, incluyendo las quejas.
7 |Se establecen los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente.
8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
s Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para los productos y servicios que se ofrecen y aquellos considerados
necesarios para la organizacion.
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios
9 |La organizacion se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos de los productos y senicios ofrecidos. 5
10 |La organizacion revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a suministrar productos y senvicios a este. 10
» Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacion por parte de estos, cuando no se ha proporcionado informacion 10
documentada al respecto.
12 |Se asegura que se resuelvan las diferencas existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente. 5
13 |Se conserva la informacion documentada, sobre cualquier requisito nuevo para los senicios. 10
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
14 Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de los productos y senicios, se modifica la informacion 5
documentada pertienente a estos cambios.
8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.3.1 Generalidades
15 Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado para asegurar la posterior provicion 5
de los senicios.
8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo
16 |La organizacion determina todas las etapas y controles necesarios para el disefio y desarrollo de productos y senvcios. 5 |
8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo
Al determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos y senicios a desarrollar, se consideran los
17 requisitos funcionales y de desempefio, los requisitos legales y reglamentarios. 5
18 |Se resuelven las entradas del disefio y desarrollo que son contradictorias. 5
19 |Se conserva informacion documentada sobre las entradas del disefio y desarrollo. 10
8.3.4 Controles del disefio y desarrollo
20 [Se aplican los controles al proceso de disefio y desarrollo, se definen los resultados a lograr. 5
21 |[Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo para cumplir los requisitos. 5
Se realizan actividades de verificacion para asegurar que las salidas del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de las
22 5
entradas.
Se aplican controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurar que: se toma cualquier accién necesaria sobre los
23 problemas determinados durante las revisiones, o las actividades de verificacion y validacion 5
24 |Se conserva informacion documentada sobre las acciones tomadas. 5

Figura I 3. Diagnostico de operacion 1.
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8.3.5 Salidas del diseiio y desarrollo

25 |Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: cumplen los requisitos de las entradas
Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: son adecuadas para los procesos posteriores para la provision de
26 productos y servicios
27 Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicion,
cuando sea apropiado, y a los criterios de aceptacion
Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: especifican las caracteristicas de los productos y senicios, que son
28 esenciales para su propdsito previsto y su provisiéon segura y correcta.
29 |Se conserva informacién documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo.

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

30

Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos durante el disefio y desarrollo de los productos y senicios

31

Se consenva la informacion documentada sobre los cambios del diseno y desarrollo, los resultados de las revisiones, 1a
autorizacién de los cambios, las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE
8.4.1 Generalidades

32 La organizacion asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente son conforme a los requisitos.
33 |Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos y senicios suministrados externamente.
34 Se determina y aplica criterios para la evaluacion, seleccion, seguimiento del desempefo y la reevaluacion de los proveedores
extemos.
35 _|Se conserva informacién documentada de estas actividades
8.4.2 Tipo y alcance del control
La organizacion se asegura que los procesos, productos y senicios suministrados externamente no afectan de manera
36 |adversa a la capacidad de la organizacion de entregar productos y senicios, conformes de manera coherente a sus clientes.
37 Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y las salidas resultantes.
Considera el impacto potencial de los procesos, productos y senicios suministrados externamente en la capacidad de la
38  [organizacion de cumplir los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.
Se asegura que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su sistema de gestion de la
39 i 3
calidad.
40 Se determina la verificacion o actividades necesarias para asegurar que los procesos, productos y senicios cumplen con los 3
requisito:
8.4.3 Informacion para los proveedores externos
41 |La organizacién comunica a los proveedores externos sus requisitos para los procesos, productos y senicios.
42 |Se comunica la aprobacién de productosy senicios, métodos, procesos y equipos, la liberacién de productos y senvcios.
43 |Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificacién requerida de las personas.
44 [Se comunica las interacciones del proveedor externo con la organizacion.
45 |Se comunica el control y seguimiento del desempefio del proveedor externo aplicado por la organizacion. 3
8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO
8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio
46 Se implementa la produccion y provision del senvicio bajo condiciones controladas. 3
Dispone de informacién documentada que defina las caracteristicas de los productos a producir, senicios a prestar, o las
47 |actividades a desempefiar. 3
a8 Dispone de informacién documentada que defina los resultados a alcanzar. 3
4o |Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medicion adecuados
50 Se controla la implementacion de actividades de seguimiento y medicién en las etapas apropiadas. 3
51 Se controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para la operacién de los procesos. 3
52 Se controla la designacion de personas competentes. 3
53 |S€ controla Ia validacién y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados -
54 Se controla la implementacion de acciones para prevenir los errores humanos.
=5 |Se controla la implementacién de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega.
8.5.2 Identificacion y trazabilidad
56 La organizacion utiliza medios apropiados para identificar las salidas de los productos y senicios.
57 |ldentifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos.
58 Se conserva informaciéon documentada para permitir la trazabilidad.
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
59 La organizacion cuida la propiedad de los clientes o proveedores externos mientras esta bajo el control de la organizacién o 10
siendo utilizada por la misma.
so |Se Identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes o de los proveedores extemos suministrada para su 10
utilizacién o incorporacién en los productos y senicios.
61 Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad se pierda, deteriora o de algun otro modo se considere 10
inadecuada para el uso y se conserva la informacién documentada sobre lo ocurrido.
8.5.4 Preservacion
62 |L@ organizacién presena las salidas en la produccion y prestacion del senvicio, en la medida necesaria para asegurar la
conformidad con los requisitos.
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
63 |Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los productos y senicios.
Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega la organizacion considero Ios requisitos legales y
64 [reglamentarios. 10
65 |Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y Senicios. 3
66 | Se considera la naturaleza, el uso y la vida Gtil prevista de sus productos y Senicios.
67 Considera los requisitos del cliente. 10
68 |Considera la retroalimentacion del cliente.

8.5.6 Control de cambios

69

La organizacion revisa y controla los cambios en la produccion o la prestaciéon del senvicio para asegurar la conformidad con
los requisitos.

70

Se conserva informacion documentada que describa la revision de los cambios, las personas que autorizan o cualquier
accion que surja de la revision.

Figura I 4. Diagnostico de operacion 1.
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8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

71 La organizacién implementa las disposiciones planificadas para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y 3
senvicios.

72 |Se conserva la informacion documentada sobre la liberacion de los productos y senvicios. 5

73 |Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion. 5

74 |Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion. 5

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

75 La organizacion se asegura que las salidas no conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso 10
o entrega.

76 La organizacion toma las acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza de la no conformidad y su efecto sobre la 10
conformidad de los productos y servicios.

77 |Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes. 10

78 |[La organizacion trata las salidas no conformes de una o mas maneras 3
La organizacion conserva informacion documentada que describa la no conformidad, las acciones tomadas, las concesiones

79 H . N . . il . 3
obtenidas e identifique la autoridad que decide la accién con respecto a la no conformidad.

SUBTOTAL| 120 | 225 57

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 51%

9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
9.1.1 Generalidades

1 La organizacién determina que necesita seguimiento y medicion. 5

2 Determina los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion para asegurar resultados validos. 5

3 Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicién. 5

4 Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medicién. 5

5 Evalua el desempefio y la eficacia del SGC. 3

6 |Conserva informacién documentada como evidencia de los resultados. 5

9.1.2 Satisfaccion del cliente

La organizacién realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y

7 . 3
expectativas.
8 Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la informacion. 5
9.1.3 Analisis y evaluacion
9 La organizacién analiza y evalta los datos y la informacién que surgen del seguimiento y la medicion. I I 5 | |
9.2 AUDITORIA INTERNA
10 [La organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados. 3
1 Las auditorias proporcionan informacioén sobre el SGC conforme con los requisitos propios de la organizacién y los requisitos 5
de la NTC ISO 9001:2015.
12 [La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de auditoria. 5
13 |Define los criterios de auditoria y el alcance para cada una. 10
14 [Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para asegurar la objetividad y la imparcialidad del proceso. 10
15 |Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la direccion. 10
16 [Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas. 5
17 [Conserva informacion documentada como evidencia de la implementacion del programa de auditoria y los resultados. 10
9.3 REVISION POR LA DIRECCION
9.3.1 Generalidades
18 La alta direccion revisa el SGC a intervalos planificados, para asegurar su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion 3
continua con la estrategia de la organizacion.
9.3.2 Entradas de la revision por la direccion
19 La alta direccion planifica y lleva a cabo la revision incluyendo consideraciones sobre el estado de las acciones de las 5
revisiones previas.
20 [Considera los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al SGC. 5
21 [Considera la informacion sobre el desempeiio y la eficiencia del SGC. 5
22 [Considera los resultados de las auditorias. 5
23 [Considera el desempefio de los proveedores externos. 3
24 [Considera la adecuacion de los recursos. 5
25 [Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades. 3
26 [Se considera las oportunidades de mejora. 5
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion
27 |Las salidas de la revisién incluyen decisiones y acciones relacionadas con oportunidades de mejora. 5
28 [Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC. 3
29 |[Incluye las necesidades de recursos. 5
30 |Se conserva informacion documentada como evidencia de los resultados de las revisiones. 10
SUBTOTAL| 50 90 21
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 54%

Figura I 5. Diagnostico de evaluacion del desempeiio.
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Figura I 6. Resultados de la gestion en calidad.

organizacion era baja, llevandose el porcentaje mas bajo la planificacion, seguido de la

comprension de la organizacion y su contexto. Ademas, se observod que ninguno de los

10. MEJORA
10.1 Generalidades
1 La organizacion ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora e implementado las acciones necesarias para 3
cumplir con los requisitos del cliente y mejorar su satisfaccion.
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
2 |La organizacion reacciona ante la no conformidad, toma acciones para controlarla y corregirla. 5
3 |Evalta la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad. 3
4 |Implementa cualquier accién necesaria, ante una no conformidad. 3
5 |Reusa la eficacia de cualquier accion correctiva tomada. 3
6 |Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario.
7 |Hace cambios al SGC si fuera necesario.
8 |Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas. 5
9 Se conserva informacion documentada como evidencia de la naturaleza de las no conformidades, cualquier acciéon tomada y 10
los resultados de la accién correctiva.
10.3 MEJORA CONTINUA
10 |La organizaciéon mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC. 3
” Considera los resultados del analisis y evaluacion, las salidas de la revision por la direccion, para determinar si hay 5
necesidades u oportunidades de mejora.
SUBTOTAL| 10 15 15
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 36%
RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD
ACCIONES POR
o
NUMERAL DE LA NORMA % OBTENIDO DE IMPLEMENTACION REALIZAR
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 14% IMPLEMENTAR
5. LIDERAZGO 27% IMPLEMENTAR
6. PLANIFICACION 0% IMPLEMENTAR
7. APOYO 15% IMPLEMENTAR
8. OPERACION 51% MEJORAR
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 54% MEJORAR
10. MEJORA 36% IMPLEMENTAR
TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION 28%
Calificacion global en la Gestion de Calidad

Segun el cuadro de resultados, la calificacion en cuanto a gestion de la calidad en la

factores analizados se encontraba dentro del rango adecuado, por lo que se necesit6 realizar

su analisis y mejora.




Apéndice J: Diagndstico de los Principios de NORMA ISO 9000:2015

Se realizo la evaluacion en la organizacion, del check list de los principios de la

norma ISO 9001:2015. La calificacion se dio bajo los siguientes criterios:

Nivel de madurez

Descripcion

No 6 no verdadero, 0% de ocurrencia, no existe practica 6 no ha iniciado todavia, nada ha pasado.
Sin evidencias de implementacion.

Sin evidencias de un enfoque sistematico, sin objetivos reales.

Sin mediciones, yresultados pobres e impredecibles.

Se abordan en forma inadecuada las quejas 6 necesidades de los clientes.

Quizas algunas buenas ideas pero no avanzan mas alla de una etapa de pensamiento deseable.

Marginalmente verdad, aproximadamente 25% de ocurrencia, la practica solo se ve en algunas areas. Evidencias de
implementacion disponibles.

Enfoque reactivo, principalmente para corregir problemas.

Evidencias limitadas del enfoque de acciones correctivas.

Informacién 6 entendimiento limitados de mejoramientos requeridos, pocos objetivos, algunos buenos resultados
disponibles.

Satisfaccion de los clientes abordada en forma razonable pero poco avance en la satisfaccion de otras partes interesadas.

Algo de reconocimiento del enfoque de procesos, evidencias minimas de que algo util esta realmente pasando.
Evaluaciones 0 revisiones ocasionales que resultan en algunos mejoramientos.

Parcialmente verdad, aproximadamente 50% de ocurrencia, la practica es cominmente encontrada, aunque no en la mayoria
de las areas.

Evidencias de mejoramientos visibles.

El enfoque basado en procesos es evidente, mas proactivo que reactivo.

Estableciendo causas raiz con algunas acciones correctivas buenas y mejoramientos sistematicos.

Informacién disponible sobre objetivos y el desempefio contra dichos objetivos, algunas tendencias de mejoramientos
buenas.

Satisfaccion de las partes interesadas generalmente siendo abordadas.

Evidencias de que asuntos se han abordado con éxito moderado, con algunas revisiones y acciones para las metas.
Evidencias esporadicas de claros mejoramientos, aunque todavia muchos aspectos clave que no estan abordados en un
alcance completo.

Mayormente verdad, aproximadamente 75% de ocurrencia, la practica es muytipica y con solo algunas excepciones.
Enfoque de procesos interrelacionado esta bien establecido en el sistema.

Proceso de mejoramiento continuo esta bien enmarcado dentro de la organizacién y los proveedores clave. Resultados
positivos y consistentes y tendencias de mejoramiento sostenidas, evidencias claras de que asuntos se han abordado bien.

Satisfaccion de las partes interesadas mayormente abordada.

Proactivo cuando es apropiado, evidencias de acciones correctivas de la recurrencia se ha detenido, acciones
preventivas/evaluaciones de riesgos claramente evidentes.

Revisiones regulares y de rutina con claros mejoramientos, solo algunos asuntos no han sido abordados en un alcance
completo.

Evidencias de mejoramientos sostenidos en un periodo extenso, por ejemplo, al menos 1 afio.

Si, verdadero en todo. Proximo 6 en el 100% de ocurrencia. La practica es desplegada a lo largo de la organizacion yj
virtualmente sin excepciones.

Reconocido como el mejor en su clase, con buenas comparaciones competitivas, proceso de informacion y mejoramiento
fuertemente integrado (desde el usuario final en el mercado ya lo largo de la cadena de suministros).

El mejor en su clase en todos los resultados y facilmente demostrable, como negocio sustentable asegurado, y todas las
partes interesadas satisfechas.

Una organizacion exitosa, agil y de aprendizaje inovativo. Todos los enfoques relevantes, exitosos y abordados en un alcance
completo en todas las areas yaspectos.

Un excelente modelo de roles. Es dificil visualizar mejoramientos significativos, aunque se conducen revisiones regulares.

Evidencias de mejoramientos sostenidos en un periodo extenso, por ejemplo, al menos 3 afios.

Figura J 1 Calificacion para evaluacion de los principios de la Norma ISO

9000:2015.
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CUESTIONARIO DE EVALUACION DE LOS PRINCIPIOS DE GESTION DE CALIDAD EN BASE A LA NORMA ISO 9000:2015

IS0 NIVEL
9000:201 PREGUNTA EVIDENCIAS 3415
232 |1.ENFOQUE ALOS CLIENTES
¢ La organizacion ha identificado grupos de clientes 6 mercados apropiados para el mayor beneficio de la organizacién Documentos de segmentacion de clientes
1 misma? y definicion de partes interesadas.
2 ¢ La organizacion ha entendido totalmente a los clientes y las necesidades y expectativas en la cadena de suministros Registro Maestro de partes interesadas 3
relacionada, y ha identificado los recursos necesarios para cumplir con estos requerimientos?
¢ La organizacion ha establecido objetivos para la satisfaccion de los clientes, y si las quejas crecen, son estas tratadas de | Objetivos, encuestas, andlisis de cuota de
3 una manera justa y oportuna? mercado, felicitaciones o informes de
distribuidores.
1.ENFOQUE A LOS CLIENTES - NIVEL DE APLICACION — 2
23.3 |2.LIDERAZGO
4 ,;L.a alta direccid.n es.tablece ycomunica la direccion, politicas, planes y cualquier informacion importante y relevante para el | Direccion estratégica, objetivos, politicas.
éxito de la organizacion?
5 ¢ La alta direccion establece, administra y comunica objetivos financieros y econdmicos efectivos, a fin de ofrecer recursos | Partidas, presupuestos, solicitudes de
necesarios y retroalimentacién de informacidn de desempefio? recursos
6 ¢ La alta direccion crea y mantiene un ambiente necesario en el cual la gente puede llegar a involucrarse totalmente en el logro [ Participacion del personal, autoridades y 3
de los objetivos de la organizacion? responsabilidades.
2. LIDERAZGO - NIVEL DE APLICACION — 2
234 |3.INVOLUCRAMIENTO DE LA GENTE
7 ¢ La gente entodos los niveles es reconocida como un recurso importante de la organizacién que puede impactar fuertemente | Gestion de las competencias y su mejora.
en ellogro de los objetivos de la organizacion?
8 ¢ Se fomenta el involucramiento total para crear oportunidades de mejoramiento en la competencia, conocimientos y Participacion del personal,
experiencia de la gente en beneficio global de la organizacién misma? concientizacidn, mejora continua.
¢ La gente estd deseando trabajar en forma colaborativa con otros empleados, clientes, proveedores y otras partes Relaciones laborales, equipos de trabajo,
9 interesadas relevantes? trabajo por objetivos. 8
3.INVOLUCRAMIENTO DE LAGENTE - NIVEL DE APLICACION — 2
2.3.5 |4.ENFOQUE DE PROCESOS
10 ¢ Las actividades, controles, recursos y resultados son administrados de una forma interrelacionada? Mapa de procesos 3
1 ¢ Las capacidades de las actividades y/o procesos clave son entendidas a través de mediciones y andlisis para logro de Especificacion de los procesos, objetivos.
mejores resultados en los objetivos de la organizacion?
12 ¢ La alta direccion permite evaluaciones y/o priorizacion de riesgos y oportunidades y se abordan los impactos potenciales  [Andlisis de riesgos y oportunidades,
sobre los clientes, proveedores y otras partes interesadas? | planes para abordarlos.
4. ENFOQUE DE PROCESOS - NIVEL DE APLICACION — 2
236 |5.MEJORAMIENTO
16 ¢ La alta direccion fomenta y apoya el mejoramiento, a fin de lograr objetivos de la organizacion? Mejora continua.
17 ¢ La organizacion cuenta con mediciones y monitoreo efectivos en los procesos para rastrear y evaluar el desempefio de los | Monitoreo y medicion, anélisis y
procesos y el avance de los objetivos? evaluacion.
18 ¢ La alta direccion reconoce y agradece los logros en los objetivos de la organizacion? Contacto de la alta direccion, revisiones.
5. MEJORAMIENTO - NIVEL DE APLICACION — 2
23.7 |6.ENFOQUE EN LA TOMA DE DECISIONES BASADAS EN LA EVIDENCIA
19 ¢ Las decisiones son efectivas, basadas en andlisis de hechos exactos y balanceados con experiencia intuitiva cuando sea | Monitoreo y medicion, anlisis y 3
apropiado? evaluacion.
20 ¢ La alta direccion asegura acceso apropiado a los datos, informacién y herramientas que permitan ejecutar efectivos Gestion de los recursos.
analisis?
2 ¢La alta direccion asegura que las decisiones se basen en el logro de éptimos beneficios de valor agregado, evitando Revisiones de la gestion.
mejoramientos en un drea y que produzcan deterioro en otras areas?
6. ENFOQUE EN LATOMA DE DECISIONES BASADAS EN LAEVIDENCIA - NIVEL DE APLICACION — 2
23.8 [7.GESTION DE LAS RELACIONES CON LAS PARTES INTERESADAS Y LOS PROVEEDORES
2 ¢ Existen procesos efectivos para evaluacion, seleccion y monitoreo de proveedores y socios en la cadena de suministros, Gestion de proveedores.
para asegurar beneficios globales?
23 ¢ La alta direccion asegura el desarrollo de efectivas relaciones con proveedores clave y partes interesadas que den balance |Gestion de partes interesadas.
alos objetivos de corto plazo con consideraciones de largo plazo?
24 ¢ Se fomenta el compartir planes futuros y retroalimentacion entre la organizacion, sus proveedores y partes interesadas de la |Gestion de partes interesadas.
cadena de suministros para promover y pemitir beneficios mutuos?
7.GESTION DE LAS RELACIONES CON LAS PARTES INTERESADAS Y LOS PROVEEDORES - NIVEL DE APLICACION — 2
SGC-1S0 9000:2015 - PRINCIPIOS - NIVEL DE APLICACION — 2

Figura J 2. Cuestionario de evaluacion de los principios de gestion de calidad.

RESUMEN DE EVALUACION DE LOS PRINC

IPIOS
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Enfoque enla toma de decisiones
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partes interesadas y los proveedores

7 |Gestion de las relaciones con las 2

Figura J 3. Resumen de evaluacion de los principios.
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EVALUACION DE LOS PRINCIPIOS LA NORMA ISO 9000:2015

1 Enfague slos chentes

7 Gestidn de bns ralacianes con ls
partes interesadas y los provandores

6 Enfogue en la toma de decisiones |

3 Invslucramisnto de la gente
basada en o evidencia / f

s A
5 Mejoramiento 4 Enfoque de pracesos

Figura J 4. Evaluacion de los principios de la norma ISO 9000:2015.

Se observo en los resultados que la brecha es amplia en cuanto a los principios
requeridos para el cumplimiento de la norma. Fue necesario mejorar el cumplimiento de estos

para un mejor desempefio logistico de la empresa y asegurar su cuota en el mercado.
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Apéndice K: Cuestionario para Identificar Requerimientos del Cliente

Se realizo el siguiente cuestionario para conocer los requerimientos o necesidades
que tiene el cliente en cuanto al servicio brindado por la organizacion, los datos obtenidos son
del periodo de dos meses consecutivos y el cuestionario se realizo a los clientes que

realizaban sus pedidos sea cual sea el medio a través del que lo realizaron.

A continuacion, se observa el cuestionario realizado y las respuestas obtenidas,

analizando la moda de las mismas:

Cuestionario para el reconocimiento de requerimientos de los clientes

EDIPESA SA

De los siguientes atributos del servicio prestado, ¢cudl es el que considera mds importante? Enumere debajo de cada atributo, siendo 1 (menos importante) y
10 (mas importante).

Producto en buen Prod.ucto de L. 3 i . Disponibilidad de ., Variedad de

. calidady Entrega rapida Garantia Precio competitivo Grata atencion

estado y funcional durad productos productos
uradero

Mencione algun o algunos atributos que usted considere importante al recibir el servicio brindado

Figura K 1. Cuestionario para el reconocimiento de requerimientos de los clientes.

Se analiz6 la moda de las respuestas obtenidas:

Requerimientos del cliente
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Figura K 2. Requerimientos del cliente.
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Se apreci6 en los resultados que el orden de los requerimientos segun la necesidad
del cliente fue: producto de calidad y duradero, que el producto estuviera en buen estado y
sea funcional y la rapidez en la entrega, seguido de los demas requerimientos que se

evaluaron en el QFD.
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Apéndice L: AMFE del Servicio y del Proceso
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Los fallos mas representativos fueron la llegada con demora del pedido, lo que ocurria por la falta de programacion de despachos

existente, y esto retrasaba el flujo de estos. Seguido por la llegada del producto roto o en mal estado, esto debido al poco cuidado que se tenia al

realizar el picking en el almacén y el despacho, por lo que es necesario que posterior al proyecto se analice el método de trabajo con el que se

desempefian los operarios. Se propuso una adecuada programacion de despachos para la mejora de ambos fallos, la que ademas ayudo a que los

despachos se realicen a tiempo, provoco que todo se de en una manera mas ordenada y calmada, por lo que también se redujo la probabilidad de

ocasionar dafios en los productos.

Servicio

Comercializacion de
Maquinarias

Modo de Fallo

Producto roto o en mal estado

Pedido Ilega tarde

Producto incorrecto

Producto no funcional

No Ilegd el producto

Efecto

Cliente insatisfecho, pérdida
porreposicion o pérdida por
devolucion de dinero

Causa Control P G D PR INTERPRETACION
No fue bien cuidado el producto durante su transporte  [Cuidado e inspeccion durante el transporte 4| 9 | 8 [ 288 [Riesgo de falla medio
El transporte se averid, problemas logisticos Mayor planificacion 6 | 7 | 9| 378 |Riesgo de falla medio
Se equivocaron de destino y/o de cliente Verificacion de la relacion cliente - destino 2 | 8 | 9 | 144 |Riesgo de falla medio
Fallo en ensamble Control de calidad antes de enviarel producto | 3 | 9 [ 10 [ 270 |Riesgo de falla medio
Robo de producto, perdida, confusion Trazahilidad 1 | 10 | 10| 100 |Riesgo de falla bajo

Figura L 1. AMFE del servicio.
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Se obtuvo como principales fallos del proceso la llegada tardia del producto al cliente, lo que ocurria por la falta de adecuada

programacion de los despachos, seguido por la entrega de productos rotos y en malas condiciones.

Proceso Modo de Fallo Efecto Causa Control P G D IR INTERPRETACION
Compr Producto de baja calidad Futuros problemas con los clientes Falta de homologacidn de proveedores Evaluacion de proveedores 315 7] 105 [Riesgo de falla bajo
Producto con un precio elevado Desfase de presupuesto Baja investigacion del mercado Evaluacion de proveedores 2] 3]10] 60 [Riesgo de fallabajo

Recibir producto equivocado Pérdida de tiempo, problemas logisticos Nivel bajo de coordinacion con el proveedor Procedimiento de acuerdos con proveedores | 2 | 8 | 9 | 144 |Riesgo de falla medio

Recepcion Recibir producto en mal estado Pérdida de tiempo, problemas logisticos Problemas de transporte del proveedor Evaluacion de proveedores 2| 8| 8| 128 [Riesgo de falla medio

Recibir producto tarde Pérdida de tiempo, problemas logisticos Problemas de transporte del proveedor Evaluacion de proveedores 4 710] 280 |Riesgo de falla medio
No recibir producto Pérdida de tiempo, problemas logisticos Problemas de transporte del proveedor Evaluacion de proveedores 111010 1200 |Riesgo de falla bajo

Productos desordenados Demora de carga, equivocacion Falta de una gestion de almacén Implementacion de una gestion de almacén | 4 | 6 | 8 | 192 [Riesgo de falla medio

Almacenamiento  |productos en malas condiciones Futuros problemas con los clientes Falta de una gestion de almacén Implementacion de una gestion de almacén | 3| 8 | 9 | 216 [Riesgo de falla medio
Productos vencidos Perdida de dinero Falta de una gestion de almacén Implementacion de una gestion de almacén | 1] 10| 10 [ 100 |Riesgo de falla bajo

Golpes o dafios en los productos Perdida de dinero Mal método de trabajo Capacitacion a los empleados 419 7| 252 [Riesgo de falla medio

Despacho Tiempo prolongado en exceso Futuros problemas con los clientes Falta de programacidn Programacion de despachos 8| 6| 8| 38 |Riesgode falla medio

Dafios fisicos en los trabajadores Ausencia de trabajadores Mal metodo de trabajo Capacitacion a los empleados 519 | 8| 360 [Riesgo de falla medio

Pérdida de producto Perdida de dinero, problemas logisticos Falta de trazabilidad Establecer trazabilidad 2110| 10| 200 [Riesgo de falla medio
Transporte Robo de producto Perdida de dinero, problemas logisticos Bajo nivel de seguridad Implementar un sistema de seguridad 1]110[ 20| 100 |Riesgo de falla bajo

Productos rotos Perdida de dinero, problemas logisticos Descuido del personal Contratar personal capacitado 319 9] 243 [Riesgo de falla medio

Demora de entrega Futuros problemas con los clientes Descuido del personal / Trafico y otros factores externos |Planificacion de entregas 417 8] 224 |Riesgo de falla medio

Distribucion Equivocacion de destinos Pérdida de tiempo, dinero, problemas logisticos  [Documentacion erronea / Personal ineficiente Planificacion de entregas 2| 8|10 160 [Riesgo de falla medio

Figura L 2. AMFE del proceso.
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Se utilizaron las siguientes calificaciones para su elaboracion:

Probabilidad de ocurrencia (P):

Criterio Valor

Muy escasa probabilidad de ocurrencia. Defecto 1
inexistente en el pasado

Escasa probabilidad de ocurrencia. Muy pocos fallos
en circunstancias pasadas similares

Moderada probabilidad de ocurrencia. Defecto 4-5
aparecido ocasionalmente

Frecuente probabilidad de ocurrencia. En
circunstancias similares anteriores el fallo se ha 6-7
| presentado con cierta frecuencia

Elevada probabilidad de ocurrencia. El fallo se ha 8-9
presentado frecuentemente en el pasado

Muy elevada probabilidad de fallo. Es seguro que el 10
fallo se producira frecuentemente

2-3

Figura L 3. Probabilidad de ocurrencia (P).
Gravedad o severidad del fallo (G):

Criterio Valor
Infima. El defecto seria imperceptible por el usuario 1
Escasa. El cliente puede notar un fallo menor, pero 2.3
solo provoca una ligera molestia

Baja. El cliente nota el fallo y le produce cierto enojo 4-5
Moderada. El fallo produce disgusto e insatisfaccion el 6-7
cliente

Elevada. El fallo es critico, originando un alto grado de 8.9
insatisfaccion en el cliente

Muy elevada. El fallo implica problemas de seguridad 10
o de no conformidad con los reglamentos en vigor

Figura L 4. Gravedad o severidad del fallo (G).
No deteccion (D):

Criterio Valor

Muy escasa. El defecto es obvio. Resulta muy

improbable que no sea detectado por los controles 1
existentes.

Escasa. El defecto, aunque es obvio y facilmente

detectable, podria raramente escapar a algun control 2-3
primario, pero seria posteriormente detectado

Moderada. El defecto es una caracteristica de 4-5
bastante facil deteccion

Frecuente. Defectos de dificil deteccion que con 6-7

relativa frecuencia llegan al cliente
Elevada. El defecto es de naturaleza tal, que su

deteccion es relativamente improbable mediante los 8-9
procedimientos convencionales de control y ensayo
Muy elevada. El defecto con mucha probabilidad 10

llegara al cliente, por ser muy dificil detectable

Figura L 5. No deteccion (D).
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PRICRIDAD DE IPR

500-1000 Alto riesgo de falla
125-499 Riesgo de falla medio
1-124 Riesgo de falla bajo
0 No existe riesgo de falla

Figura L 6. Prioridad de IPR.
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Para realizar la evaluacion de distribucion de planta de la empresa en estudio, se

empleo la lista de verificacion de Muther de distribucion de planta, con la finalidad de saber

si su implementacion traeria consigo beneficios significativos.

Tabla M 1

Guia de Distribucion de Planta

1. Factor material

Alto porcentajes de piezas rechazadas.

Entregas lentas entre departamentos.

Articulos voluminosos, pesados o costosos, movidos a grandes distancias que
otros mas ligeros 0 menos caros.

Material que se extravia o que pierde su identidad.

Tiempo en extremo prolongado de permanencia del material en proceso, en
comparacion con el tiempo real de operacion.

o

2. Factor maquinaria

Magquinaria inactiva.

Muchas averias de maquinaria.

Magquinaria anticuada.

Equipo que causa excesiva vibracion, ruido, suciedad, vapores.
Equipo demasiado largo, ancho o pesado para su ubicacion.
Magquinaria y equipo inaccesibles.

olel V-
B

3. Factor hombre

No

Condiciones de trabajo poco seguras o elevada proporcion de accidentes.
Area que no se ajusta a los reglamentos de seguridad, de edificacién o contra
incendios.

Quejas sobre condiciones de trabajo incomodas.

Excesiva rotacion de personal.

Obreros de pie u ociosos durante gran parte de su tiempo en la planta.
Equivocos entre operarios y personal de servicios.

Trabajadores calificados que realizan operaciones de servicio
(mantenimiento).

>

4. Factor movimiento, manejo de materiales

Retrocesos y cruces en la circulacion de los materiales.

Operarios calificados o altamente pagados que realizan operaciones de
manejo.

Mucho tiempo invertido en recoger y dejar materiales o piezas.

Frecuentes acarreos y levantamientos a mano.

Frecuentes movimientos de levantamiento y traslado que implican esfuerzo.
Operarios en espera de sincronizarse con el equipo de manejo.

Traslados de larga distancia y demasiado frecuentes.

Equipo de manejo inactivo y/o de manipulacion ocioso.

Congestion en los pasillos, manejo excesivo y transferencia.

ol

ol

5. Factor almacenamiento

Grandes cantidades de almacenamiento de todas clases.
Gran numero de pilas de material en proceso de espera.

K Z | KK
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Confusion, congestion, zonas de almacenaje disformes o muelle de recepcion
y embarque atiborrados.
Operarios en espera del material en los almacenes o en los puestos de trabajo. X

Poco aprovechamiento de la tercera dimension en las areas de almacenaje.

Elementos de almacenamiento inseguro e inadecuado.
Materiales averiados o mermados en las areas de almacenamiento.
Manejo excesivo en las areas de almacén o repeticion de las operaciones de
almacenamiento.
Errores frecuentes en las cuentas o en los registros de existencias.
Costos elevados por demoras y esperas de los conductores de carretillas.

6. Factor servicio
Personal pasando por los vestidores, lavados o entradas y accesos
establecidos.
Quejas sobre las instalaciones por inadecuadas.
Puntos de inspeccion o control en lugares inadecuados.
Inspectores y elementos ociosos de inspeccion y prueba.
Entregas retrasadas de material a las diferentes areas de almacén. X
Gran namero de personal empleado en recoger desechos y desperdicios.
Demoras en las reparaciones.
Costos de mantenimiento indebidamente altos.
Lineas de servicios auxiliares que se rompen o averian frecuentemente.
Trabajadores realizando sus propias ampliaciones o modificaciones en el
cableado, tuberias, conductos u otras lineas de servicio.
Elevada proporcion de empleados y personal de servicio en relacion con los
trabajadores de produccion.
Numero excesivo de reordenaciones del equipo, precipitadas o de emergencia.

7. Factor edificio Si
Paredes u otras divisiones que separan areas con productos, operaciones o
equipos similares.
Sobrecarga de los montacargas o excesiva espera de los mismos.
Pasillos principales, pasos y calles, estrechos o torcidos.
Edificios distribuidos sin seguir ningun patron.
Edificios atestados, trabajadores que interfieren entre si, almacenamiento o
trabajo en los pasillos, areas de trabajos saturadas, en especial si el espacio en
las areas colindantes es abierto.

8. Factor cambio Si No
Cambios anticipados o corrientes en el disefio del producto, materiales,
produccion, variedad de productos.
Cambios anticipados o corrientes en los métodos, maquinaria o equipo. X
Cambios anticipados o corrientes en el horario de trabajo, estructura de la
organizacion, escala de pagos o clasificacion del trabajo.
Cambios anticipados o corrientes en los elementos de manejo y de almacenaje,
servicios de apoyo a la produccion.

Adaptado de “Muther, 1970”.

<
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Para la evaluacion de los resultados, se tomo en cuenta el siguiente criterio:
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Tabla M 2

Criterio de Evaluacion de Distribucion de Planta

Condiciones

Validacién para la toma de decision .
para calculos

1/3 de las respuestas son positivas: existe una posibilidad de mejora

en la distribucién. FALSO

2/3 de las respuestas son positivas: es recomendable hacer una
revision de la distribucidn.

Adaptado de “Muther, 1970”.

VERDADERO

Al finalizar la evaluacion de cada uno de los apartados de la guia anteriormente
mostrada, se obtuvo un 29.00% de respuestas positivas, es decir, menos del 1/3 de la
totalidad. Si se tiene en cuenta el método de Muther, esto significa que realizar una

distribucion de planta en la organizacion no traeria resultados significativos en la misma.
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Apéndice N: Matriz del Perfil Competitivo
Para el diagnodstico del perfil competitivo, se tomaron en cuenta factores de
importancia en el rubro de la empresa en estudio, y fueron evaluados en 3 empresas de la

competencia directa.

Ce | CLASFICACION S
1: Limitacion Mayor 2: Limitacion Menor
MATR'Z DE FERFIL CDMPETITWO 3 Fortaleza Menor 4: Forlaleza Mayor
=
FACTORES = Lﬂ: Peso EDIPESA SA STEEL INDUSTRY SAC MACGUINAS ¥ TECNOLOGIA SAC DT MAQUINARIAS SAC
CLASIFICACION | PONDERADO | CLASIFICACION | PONDERADO | CLASIFICACION | PONDERADO | CLASIFICACION | PONDERADO

Compettividad de pracios 017 200 034 300 051 200 034 400 068
Entrega aportuna 0.18 200 0.36 300 054 1.00 018 400 07
Senicio de calidad 020 200 040 300 060 300 060 200 040
Producto de calidad 0.20 400 080 400 080 300 060 300 060
Cumplimiento de exactiud de pedido 0.45 1.00 015 300 045 1.00 0.15 100 0.15
Publicidad 040 3.00 030 200 020 100 010 200 0.20
TOTAL 1.00 | voamn m Wecon | | 3‘:{6 | Vi Vetain 275

s

RANGOS DE CALIFICACION INFERIOR SUPERIOR
ROJO 0 250
AMARILLO 250 300

Figura N 1. Matriz de perfil competitivo.

Se le asigno un peso a cada uno de los factores evaluados, segin la importancia que
representen en el rubro. Posteriormente se clasificaron las fortalezas y debilidades de

Eximport Distribuidores del Peri SA y su competencia directa.



Evaluacion del Perfil Competitivo

MAQUIMAS ¥
TECNOLOGIA SAC, 1.97

EDIPESA SA, 2.350

DT MACGUINARIAS SAC;
275

STEEL INDUSTRY SAC;
3.10

1.00 2.00 3.00

Figura N 2. Evaluacion del perfil competitivo.
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Apéndice O: Diagnéstico SSGT
El check list se procedié a completar mediante una entrevista al gerente general, al
jefe de logistica y a algunos trabajadores para la recopilacion de informacion. El check list
que se presenta a continuacion evalua los requisitos y principios de Seguridad y Salud en el
Trabajo. Este fue adaptado de la guia bésica sobre sistema de gestion de seguridad y salud en
el trabajo que proporciona SERVIR para verificar los aspectos de la SGSST en las

organizaciones.

LISTA DE VERIFICACION DE LINEAMIENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO
cumpLIMIENTO

—— pesv— [onee [ 1 | w0 | P —— |

I Compromiso e Involucramiento
x 2
x o
x 1
x 2
x o
Principios
x 1
x o
x o
x o
x o
I Politica de segurid:
eria de seguridad y sal -
ntidad publica o privad x “
x 1
x o
Potitica
x a
x o
Direccién
x o
x 2
Liderazgo
x 1
x o
Organizacién x 2
x o
Competencia x 2
UNIPAR 2 |5y planeamiento y aplicacion
Se ha reaizado u x N
x 1
x o
x o
x o
x o
de riesgos laborales
esgo una (01> como minimo
ayan producid = ©
de las condiciones de trabajo y de k salud de los x o
< han on ae
e rlesgos, han sugerido las medidas de control y x 1
x o
Objetivos
n objetivos cuantificables de
todos los niveles de la organizacion x o
Existe un programa anual de seguridad y salud en el trabajo. x o
Las estan con el logro de los objetivos. x o
T, responsables de las actividades en el programa de seguridad y salud x o
Y salud
en el trabajo Umphmiento y se realiza seguimiento
trabaj plimiento v i o B x o
conémicos x 1
tivas ante los resgos que inciden en la funcién x N




LINEAMIENTOS

cumPLIMIENTO

ruenTE

sx

¥ cperacisn
Co

antes, durante v al

=n materm de

v Sccedn a

= agentes feicos,
e P G & e e

craboisdora.
Ei empieador asume o= costos de las Scciones de v =a
i

cCapacitacién

u

El empleador toma medidas para =obre o
Canirs ae trabate Ty s meddas de. brotacedn. aue

X[

mido por EEET
ST e e

Sbaicores han

L5 capacitacien se imparte por personal v eon ==

Sios deTcomis de v sald en ef trabaio

Lot copacitaciones estan documentadas.

lo|o |0l v

Se.lan reaizado capacitaciones de segurded y calua on el trabaie:
Al a.

S e,
+ ESpecifica en ol puasto de (raba}n © ol funcien que cada trabajador
et vinculo, Auracien

de s contrato

Elianas se produce cambios en las tecnologias o on los cquiRos de trabaro.

* Enlos medidas au: Parmitan ia' adaptaciin olucion de los nesao

prevencis

earaia actual\zactéh carddicn de los conocumientos.
e

v equipos.
+ Uso de’los

Medidas de

Loz medidas ae prevencion y proteccion se aplican en o orden de priondad:

S Elminacion de los pelgros v Heso.

X Tratamiento, control o amEmients de los peligros y riesgos, adoptando
Yécnicas o

 Minimizar los peligros Y riesgos, ‘adoptando sistemas de trabajo seguro que
incluyan disposiciones administ rativas de cont

= yena posible, de io
Dm(edlmlentus, Lécnicas, medios, sustancias ¥ productos pelresos b

Preparacion
resplestas ante
mergencias

Incendios, primeros

w

Mpleador ha dado las Instrucciones a Ios tr Bara que en caso
n Dehnro arave e BGeGan Itarumbn Sus Iaboras ¥/ b avatuer i ona
de.

ratistas,

B e e e e e T e
X G 1

o icios 'y as de
*‘La coordinacidn de la gestion en prevencion de Hesgos laborales.

* La seguridad y salud de los trabajadore:

+ La Verificacion de la contratacion de los seguros de acuerdo a ley por cada
+'La Vigilancia del cumplimiento de la normatividad en materia

ceSundaa Y Salud en ol trabas por barte Ge ia ampress, antiad pobica o
privada qué destacan su personal.

Todom lo= trabeadores tienen o miemo nivel de proteceion on maters de
segurdad v = Sn el trabajo e que tengan vinculo lboral con &l empleador
EE A P i P B

Consulta y
comunicacian

Evsiuacén Norm:

Los trabajadores han participado ent
+a consuita, v salud en el trabajo
+ L3 Stion de Sus representantes ante ol Comite de seguridad y sad en el

Lo conformacién del Comite de seguridad y sakid en el tra

oo
Lot trabajadores han sido consultados ante los cambios reaizados en e
Procesos v dal trabajo aue Uta en su

TEreee, SntHed pUbkcs o priveds Tens un Bara z
scceacr el de i aplicable al sistema de
Qestien deteguriad y saiud =n'sltrabato v so mantiens actusizeda

s empresa, entidad publica con 20 o mas trabaadores ha
ba

=
= 5 con 20 © mas trabajadores tiene Un LIBro
el Comité de Seguriad y Salid en of Trabajo (Sako que una norma sectorial

<5rias v oportunas, cuando detecta au.
e iabmle G de mrotecsin. persono)

toma

empleador =
ba

5 2 s abo: =
naturaleza, el grado y la duracion de la exposicibn al resgo, con el objeto de
adoptar mediaas.

2 © privada dispondrd lo necesario para que:
= equipos, Cias de trabao

sobre 1a
% e las v eauipos.
ey M para el uso @l on

o= legates
de otro tipo

Las instricciones, manuales, avisos de peligre u otras medidas de precaucion

e nformaciones reimtivas &  las cquipos,
rh los

e los ae
y salud en el trabajo que se apliquen en el lugar de trabajo v con las
Instrucciones que les impartan sus superiores jerdrquicos diractos.

20! trabajo, asi como

=ar < v
los Gauipos de proteccdn personal y colectiva.
No oparar o equipos,

Sssperary particioar en ol process de Investigackon de los accidantes de
trabajo, Stro.

Cuando 12 requie.
Zyiar por'el chidado incegral indiviatal s, SR S v e

par en los de v salud en el
s

onga o pueda poner en

“Reportar a los e Ge forma @

Concurrir a 1a v Sobre V'sea en et

VI verificacion

Supervision,
monito:

nto de

La vigilancia y control de la segunidad y salud en of trabajo permite evaluar con
reouTantaa 55 reuRades 160rad0s Gn matera de seoundad v salud en o

|cabaio

Lo supervision permiter

FiGentificar Ins falas o deficiencias en el sistema de gestién de la seguridad y
salud en of trabajo.

SAdoptar las medidas

El monitoreo permite la medicién

Se Sigrado de de o= Eo v sama

el trabajo

ae

Ter b iaaar reaa édices antes, durante v ol termine de
relacibn laboral & los trabamdores (

Los trabajadores son Informados:
A thuls grupal de iae razones para los exdmenes de salud ocupacional
+ A tiulo personal, sobra Ios resultados de Ios Informes madicos relativos a la
et sty

Coe rasLkatos de 168 axsmenas médicos No son pasbies de uso para ajercar

Los resuitados de 1os medicos son

aQue han puesto en
e

ia o conformidad halads

°

=aiud en ol trabaio.

El empleador ha reaizado las investigaclones de accidentes de trabaje.

= v &
e G G RS T e e T B
preventivas adoptad

de trabajo, enfermed: =

Sccidentes v
enfermedadas

las medidas
las medidas de seguridad y salud vigentes al

modincar aichas medidas.

ctva cir Consecuencias de

ha documentado los cambios en los como ae

Se

la= acciones correctivas.

[Ercremaiaasr ha sidio =n caso ac Ge trabaio ©
cofermedad ocupaclonal a atre pucsto gue imolaue menos desao

Control de 1as
Speraciones

reca, entidad lica © privada ha MEntNcado Ins Ope racion
ot aaaes Gue SEter Socmaas Can HesDos Gonde las medkes Ge control
ec. cas,

= 5 privada ha Bara or

Gestitn del cambio

o D O e o e o Scgunded debds = cambos hrornos, metoas
Sios 3

Conocimicntos an el campo de Ia camblos

X

w

[eos e ios = o o= Gireccien ds =

entidag poblca o privada:

X x| % [X

3 v |u

Figura O 2. Check list de verificacion de lineamientos de SGSST

- parte II.
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S D ! ON DE LTI [ENTOS D = D D D
LINEAMIENTOS INDICADOR CUMPLIMIENTO icacién (0-4)
FUENTE 53 NO
VIL Control de y

La empresa, entidad publica o privada establece y mantiene informacion en
medios apropiados para describir los componentes del sistema de gestién y su X 1
relacién entre elios.
Los procedimientos de la empresa, entidad publica o privada, en la gestion de la = ®
sequridad v salud en el trabaio, se revisan periédicamente.
El empleador establece y mantiene disposiciones y procedimientos para:
* Recibir, documentar y responder adecuadamente a las comunicaciones
internas y externas relativas a la seguridad y salud en el trabajo.
* Garantizar la comunicacién intema de la informacién relativa a la
seguridad y salud en el trabajo entre los distintos niveles y cargos de la X o
organizacién
* Garantizar que las sugerencias de los trabajadores o de sus
representantes sobre seguridad y salud en el trabajo se reciban y
atiendan en forma oportuna y adecuada
El empleador entrega adjunto a los contratos de trabajo las recomendaciones
de seguridad y salud considerando los riesgos del centro de labores y los X 0
relacionados con el puesto o funcién del t
El empleador ha:

. * Faciltado al trabajador una copia del reglamento interno de seguridad y salud
en el trabajo.
* Capacitado al trabajador en referencia al contenido del reglamento intemo
de seguridad
* Asegurado poner en préctica las medidas de seguridad y salud en el trabajo. X 0
* Elaborado un mapa de riesgos del centro de trabajo y lo exhibe en un lugar
visible.
* El empleador entrega al trabajador las recomendaciones de seguridad y salud
en el trabajo considerando los riesgos del centro de labores y los relacionados
con el puesto o funcién, el primer dia de labores
El empleador mantiene procedimientos para garantizar que:
* Se identifiquen, evaliien e incorporen en las especificaciones relativas a
compras y arrendamiento financiero, disposiciones relativas al cumplimiento por
parte de la organizacién de los requisitos de seguridad y salud.
* Se identifiquen las obligaciones y los requisitos tanto legales como de la propia X o
organizacién en materia de seguridad y salud en el trabajo antes de la
adquisicién de bienes y servicios.
* Se adopten disposiciones para que se cumplan dichos requisitos antes de
utilizar los bienes y servicios mencionados.
La empresa, entidad publica o privada establece procedlmlentos para el control = ®
de los documentos que se generen por esta lista de

Controtdeta [ESe control =ooura que os documentos y datos:

documentaciény |, , g -

o P b Puedan ser analizados y verificados periédicamente. =2 ®
* Estan disponibles en los locales.
* Sean removidos cuando los datos sean obsoletos.
* Sean adecuadamente archivados.
El empleador ha implementado registros y documentos del sistema de gestién
act  del tr referido a:
* Registro o et G trabajo, enfermedades ocupacionales,
incidentes peligrosos y otros incidentes, en el que deben constar la
investigacion y las medidas correctivas.
* Registro de examenes médicos ocupacionales.
* Registro del monitoreo de agentes fisicos, quimicos, biolégicos, psicosociales x o
y factores de riesgo disergonémicos.
* Registro de inspecciones internas de seguridad y salud en el trabajo.
* Registro de estadisticas de seguridad y salud.
* Registro de equipos de seguridad o emergencia.
* Registro de induccién, capacitacién, entrenamiento y simulacros de
emergencia.

UNIDAD 4 Gestién de los  |* Registro de auditorias.
registros y P N - y
La empresa, entidad publica o privada cuenta con registro de accidente de
trabajo y enfermedad ocupacional e incidentes peligrosos y otros incidentes
ocurridos a:
* Sus trabajadores.
* Trabajadores de intermediacion laboral y/o tercerizacion. X 0
* Beneficiarios bajo modalidades formativas.
* Personal que presta servicios de manera independiente, desarrollando sus
actividades total o parcialmente en las instalaciones de la empresa, entidad
publica o privada.
Los registros mencionados son:
* Legibles e identificables. x o
* Permite su seguimiento.
* Son archivados y adecuadamente protegidos
VIIL Revisién por la direccién
La alta direccion:
Revisa y analiza periédicamente el sistema de gestiéon para asegurar que es X 3
‘ectiva.

Las disposiciones adoptadas por la direccién para la mejora continua del sistema
de gestién de la seguridad y salud en el trabajo, deben tener en cuenta:
* Los objetivos de la seguridad y salud en el trabajo de la empresa, entidad
publica o privada.
* Los resultados de la identificacion de los peligros y evaluacién de los riesgos.
* Los resultados de la supervision y medicion de la eficiencia.
* La investigacién de accidentes, enfermedades ocupacionales, incidentes
peligrosos y otros incidentes relacionados con el trabajo. X 0
* Los resultados y recomendaciones de las auditorias y evaluaciones realizadas
por la direccion de la empresa, entidad publica o privada.
* Las recomendaciones del Comité de seguridad y salud, o del
Supervisor de seguridad y salud.
* Los cambios en las normas.
* La informacién pertinente nueva.
* Los resultados de los programas anuales de seguridad y salud en el trabajo.
La metodologia de mejoramiento continuo considera:
* La identificacién de las desviaciones de las practicas y condiciones aceptadas

Gesti6n de la como seguras. )

mejora continua |* El establecimiento de esténdares de seguridad. X 2

* La medicion y evaluacién periddica del desempefio con respecto a los
estandares de la empresa, entidad publica o privada.
* La correccién y reconocimiento del desempefio
La investigacion y auditorias permiten a la direccion de la empresa, entidad
publica o privada lograr los fines previstos y determinar, de ser el caso, cambios 52 ®
en la politica y objetivos del sistema de gestion de seguridad y salud en el
trabajo.
La investigacion de los accidentes, enfermedades ocupacionales, incidentes
peligrosos y otros incidentes, permite identificar
* Las causas inmediatas (actos y condiciones subestandares), x N
* Las causas basicas (factores personales y factores del trabajo)
* Deficiencia del sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo, para la
planificacién de la accién correctiva pertinente.
El empleador ha modificado las medidas de prevencién de riesgos
laborales cuando resulten inadecuadas e insuficientes para garantizar la
seguridad y salud de los trabajadores incluyendo al personal de los regimenes de
intermediacién y tercerizacién, modalidad formativa e incluso a los que prestan X 1
servicios de manera independiente, siempre que éstos desarrollen sus
actividades total o parcialmente en las instalaciones de la empresa, entidad
publica o privada durante el desarrolo de las operaciones.

Figura O 3. Check list de verificacion de lineamientos de SGSST - parte III.
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L ” & Variables
NIVEL DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE SST
de 0a40 NO ACEPTABLE I. Compromiso e Involucramiento
de 41 a80 BAJO Il. Politica de seguridad y salud ocupacional
de 81a120 REGULAR lll. Planeamiento y aplicacién
de 121 a160 ACEPTABLE
PUNTAJE UNIDAD 3 85 .
- Variables
NIVEL DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE SST
de 0a6l NO ACEPTABLE IV. Implementacién y operacién
de 62 2122 BAJO V. Evaluacién Normativa
de 123 2183 REGULAR VL. Verificacién
de 184 a 244 ACEPTABLE
PUNTAJE UNIDAD 4 8 N
- Variables
NIVEL DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE SST
de0al8 NO ACEPTABLE VII. Control de informacién y documentos
de 19 a36 BAJO VIII. Revisién por la direccion
de 37 a54 REGULAR
de 55a72 ACEPTABLE
PUNTAJE FINAL DEL DIAGNOSTICO 142

NIVEL DE IMPLEMENTACION TOTAL DEL SISTEMA DE SST

de 0a 119 NO ACEPTABLE
de 1202238 BAJO
de 237a357 REGULAR
de 3582476 ACEPTABLE

Figura O 4. Resultado del check list de SGSST.
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Apéndice P: Clima Laboral
Para el diagnostico de clima laboral se aplicé una encuesta a 37 trabajadores: 30
operarios, 4 supervisores y 3 administrativos. Para la encuesta se tuvo en cuenta seis
atributos: liderazgo, condiciones de trabajo, identificacion con la empresa, remuneracion,

motivacion e interaccion social.

Encuesta de clima laboral
EDIPESA SA
Se tiene como objetivo obtener informacidn de |a sitwacidn actual del climalaboral en EDIPESA SA. Se garantizala
confiabilidad de lainfarmacian.

1(Muy malo) - 2 [Malo] - 3 [(Regular] - 4 (Buenao] - 5 (Muw buena)
Califique loz siguientes items segin escala:

M [tems Calificacion
1|iLaempresale dalaoportunidad de zacarlo mejor de =7 12[3]4]5
2 | iSus jefes o supemnisores muestran interés en usted como trabajadaor? 12345
3 | iSe siente motivada o estimulada’? 12 34|15
4 | ;Conzidera que sus opiniones se tienen en cusnta’ 12[3]4]5
5 | iRecibe retroalimentacidn sobre las labores que realiza? 12 34|15
B | i5é&lo que esperan de mi en eltrabajo’? 12345
T |Es accesible la comunicacion con mijefe. 12[3]4]5
& |Disponga de los materiales v recursos necesarios para llevar a cabo mis actividades 12 34|15
3 |Las condiciones de trabajo me permiten de=arrallar milabor con normalidad 12345
10| Las areas de trabajo se conseman limpias v ordenadas 12[3]4]5
11| Se dizpone de suficientes instalaciones sanitarias v de descanso 12[3]4]5
12 | Se cuenta con la seguridad adecuada 12 34|15
13 | Me siento orgullaso de trabajar en EDIPESA SA 12 34|15
14 | Pienzo que EDIPESA SA ez un buen lugar para trabajar 12345
15| Conozco v me identifico con los valores de la compafia 12 34|15
16 | Conozcolas escalas zalariales de la empreza y obtengo informacion zobre en la que me encuentrd 1| 2 3[ 4] 5
17 | Conszidero que mitrabajo esta bien remunerado 12[3]4]5
18| Creo que mi sueldo ests de acuerde con la sitwacidn y marcha econdmica de la empresa 12 34|15
13| Conozco coma mi trabajo contribuye a consequir los resultados de mi area 12345
20| Durante los dtimos seis meses en mitrabajo: jAlguien ha mencionado mi progreso’? 12345
21| ;He tenido oportunidad de aprender v crecer durante el dltima aho? 12[3]4]5
22| Tengo la aportunidad de proponer nuevas ideas 12 34|15
23| Tengo lainformacian que necesito para realizar mi trabajo 12345
24| ;Estan mis companieros de trabajo comprometidos arealizar trabajo de calidad? 12[3]4]5
25| i Terngo un buen amigo en el trabajo? 12 34|15
26| Cuento con la colaboracidn de laz personas de las distintas dreas de trabajo 12345
27| Los colaboradores actdan conrespeta v etica 12[3]4]5
28| Loz trabajadores lleqan atrabajar con buen anima. 12[3]4]5

Figura P 1. Encuesta de clima laboral.
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| B T Puntaje Obtenido = T |
Liderazgo
g 160.00 7416 46.35%
T 50.00% | Amarillo | 75.00% | fe ] 90.00% PY - 00.00%
Respuestas: Clasificacion;
1: Muy malo 4: Fortaleza Mayor i h
2: Malo 3: Fortaleza Menor Periodo de Evaluacion:| 1 |
3: Regular 2: Limitacion Menor Fechade Evaluacion:| |
4: Bueno 1: Limitacion Mayor
5: Muy bueno
-]
Distribuir Pesos 5
2
FACTORES CRITICOS DE EXITO (8) E
__;',La empresa le da |a oportunidad de sacar lo mejor de si? T I _I T 3.00 X 4.00 0.400
£Sus jefes o supervisores muestran interes en usted como 040 0 200 X 100 0400
trabajador?
;Se siente motivado o estimulada? 0.09 [ ] 3.00 X 3.00 0.270
¢ Considera que sus opiniones se tienen en cuenta? 0.1 [] 2.00 X 2.00 0.220
¢Recibe retroalimentacidn sobre las labores que realiza? 0.10 [] 3.00 X 4.00 0.400
5e lo que esperan de mi en el trabajo? 0.25 [] 5.00 X 4.00 1.000
Es accesible la comunicacion con mi jefe 0.10 [ ] 3.00 X 1.00 0.100
Mi jefe se preocupa por transmitir los valores, vision y mision de 015 n 3.00 X 400 0,600
la empresa

s N

Figura P 2. Diagnostico - liderazgo.

Grafica: Liderazgo

Puntaje
46.35%

Brecha
53.65%

Figura P 3. Liderazgo.

Por la brecha obtenida se concluy6 que la direccion de la empresa no estaba
llevando los lineamientos de liderazgo adecuadamente, lo que generaba que los colaboradores

no se desempefien correctamente y ocasionaba un poco adecuado clima laboral.

El problema principal y lo que era percibido mas facilmente por los trabajadores,
fue la falta de interés por ellos de parte de sus superiores, lo que llevaba consigo a la falta de
comunicacion entre ellos, el no sentirse escuchados o que no se tomaban en cuenta sus

opiniones, el desconocimiento de su desempefio ante los ojos de sus jefes, etc. Esto causaba
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una incertidumbre y malestar en los colaboradores, afectando de manera directa al

desempeiio de sus actividades.

|condiciones de trabajo

Respuestas: Clasificacion;

1: Muy malo 4: Fortaleza Mayor
2: Malo 3: Fortaleza Menor
3: Regular 2: Limitacion Menor
4: Bueno 1: Limitacion Mayor
5: Muy bueno

FACTORES CRITICOS DE EXITO (5)

Puntaje Obtenido i

100.00 39.20 39.20%
50.00% | Amarillo | 75.00% = Azul > 90.00%

Periodo de Evaluacion| |
Fechade Evaluacion:| |

Muy bueno

Disponga de los materiales y recursos necesarios para llevar a 025 i 400 X 400 1000
cabo mis actividades

Las condiciones de trabajo me permiten desarrollar mi labor con 025 ] 400 X 400 1.000
normalidad

Las areas de trabajo se conservan limpias y ordenadas 0.20 [ ] 3.00 X 2.00 0.400
Se dispone de suficientes instalaciones y de descanso 0.10 2.00 X 2.00 0.200
Se cuenta con |a seguridad adecuada 0.20 [ | 1.00 X 1.00 0.200

oo o0

Figura P 4. Diagnostico - condiciones de trabajo.

Los colaboradores expresaron que no siempre contaban con todos los recursos

necesarios para llevar a cabo sus actividades de la forma adecuada o en el tiempo

determinado, ademas de su malestar principal que era la falta de orden y limpieza y la falta de

iniciativas de seguridad para que los protejan durante el desarrollo de sus actividades.

Identificacion con la empresa

Respuestas: Clasificacion;

1: Muy malo 4: Fortaleza Mayor
2: Malo 3: Fortaleza Menor
3: Regular 2: Limitacion Menor
4: Bueno 1: Limitacion Mayor
5: Muy bueno

FACTORES CRITICOS DE EXITO (3)

(@)

B Puntaje Obtenido [

60.00 27.20 45.33%
50.00% | Amarillo | 75.00% [0 [ _90.00% Y

= 90.00%

Periodo de Evaluacién:|_ 1 | (
Fechade Evaluacion:| | 4

Muy bueno
%’J

Me siente orgullosa de trabajar en EDIPESA SA

Pienso que EDIPESA es un buen lugar para trabajar

Conozco v me identifico con los valores de la compafiia

Figura P 5. Diagnostico - identificacion con la empresa.
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Grafica: Identificacion con la

empresa

Puntaje
45.33%

Brecha
54.67%

Figura P 6. Diagnostico - identificacion con la empresa.

Como resultado del malestar expresado por los trabajadores en los aspectos
anteriormente mencionados, se diagnostico que tampoco se sentian identificados con la
empresa, ni orgullosos de pertenecer a ella, lo que posiblemente ocasionaba que no se
desempeiien dando lo mejor de si. Por esto, se buscé una mejora en el clima laboral y las

condiciones en las que se desenvuelven los colaboradores.

| imo Puntaje Obtenido Put 0
Remuneracion
60.00 6.00 10.00%
T 50.00% | Amarillo | 75.00% 90.00% >90.00%
Respuestas: Clasificacion; g =
1: Muy malo 4: Fortaleza Mayor (* v 4
2: Malo 3: Fortaleza Menor < Periodo de Evaluacién:
3: Regular 2: Limitacion Menor Fechade Evaluacién:| |
4: Bueno 1: Limitacion Mayor
5: Muy bueno

Distribuir Pesos

Muy bueno

FACTORES CRITICOS DE EXITO (3) Calificacién | Ponderado

Obtengo informacién sobre la escala salarial en la que me 0.20 i] 1.00 X 200 0.400
encuentro

Considera que mi trabajo esta bien remunerado 0.40 8] 2.00 X 1.00 0.400
Creo gue mi s-ue\do esta de acuerdo con la situacidn v la 0.40 ] 2.00 X 1.00 0400
marcha econémica de la empresa

Figura P 7. Diagnoéstico - remuneracion.
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Grafica: Remuneracion

Puntaje
10.00%
Brecha
90.00%

Figura P 8. Remuneracion.

En cuanto a remuneracion, se tuvo como evidencia que la empresa brindaba a sus
colaboradores salarios por debajo del mercado, lo que generaba molestias y desmotivacion en

todos ellos.

| Puntaje Obtenido P |
Motivacion
36.00%
1 90.00% Azul > 90.00%
Respuestas: Clasificacion: F
1: Muy malo 4: Fortaleza Mayor /
2: Malo 3: Fortaleza Menor Periodode Evaluacién:[ 1 |
3: Regular 2: Limitacion Menor FechadeEvaluacién:| | v
4: Bueno 1: Limitacion Mayor 1
5: Muy bueno [Ss
] /
8
2 e
FACTORES CRITICOS DE EXITO (5) é‘ Respuesta —
Connz(}n ‘como mi trabajo contribuye a conseqguir los resultados 010 [ 3.00 X 400 0.400
de mi drea
Durante los Gltimos 6 meses en mi trabajo ¢Alguien ha 0.05 i 1.00 x 200 0100
mencionado mi progreso?
¢He tenido oportunidad de aprender y crecer en el dltimo afio? 030 [ ] 2.00 X 1.00 0.300
Tengo la op de proponer nuevas ideas 015 [ ] 3.00 X 4.00 0.600
Tengo la informacion que necesito para realizar mi trabajo 040 [ ] 3.00 X 4.00 1.600

Figura P 9. Diagnoéstico - motivacion.
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Grafica: Motivacion

Puntaje
36.00%

Brecha
64.00%

Figura P 10. Motivacion.

La motivacion en la empresa es bastante baja, generando también que los
colaboradores no den lo mejor de si en sus actividades cotidianas o responsabilidades

asignadas.

40.60 40.60%

Interaccion social

100.00

T 50.00% | Amarillo | 75.00% 90.00% > 90.00%
Respuestas: Clasificacion; =
1: Muy malo 4: Fortaleza Mayor g
2: Malo 3: Fortaleza Menor Periodo de Evaluacion:| 1 |
3: Regular 2: Limitacion Menor Fechade Evaluacion: |
4: Bueno 1: Limitacién Mayor
5: Muy bueno

Muy malo
Muy bueno

FACTORES CRITICOS DE EXITO (5)

¢Estan mis compafieros de trabajo comprometidos a realizar 030 ] 400 X 400 1200
trabajo de calidad?

Tengo un buen amigo en el trabajo? 015 [ ] 3.00 X 3.00 0.450
Eluenta con la j:olaboracmn de las personas de las distintas 0.20 ] 1.00 X 1.00 0.200
dreas de trabajo
Los colaboradores actian con respeto y ética 0.15 [ ] 3.00 X 4.00 0.600
Los trabajadores llegan a trabajar con buen dnimo 015 [ ] 3.00 X 3.00 0.450

Figura P 11. Diagnostico - interaccion social.
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Grafica: Interaccion social

Puntaje
40.60%

Brecha
59.40%

Figura P 12. Interaccion social.

En cuanto a interaccion social, se concluy6 que, en su mayoria, los trabajadores no
se sentian comodos con sus compatfieros de trabajo, por lo que falta colaboracion,

confraternidad y buen animo.

Segun los resultados obtenidos en el diagndstico, se concluyo6 que el clima laboral
en la empresa no era adecuado, influyendo fuertemente en el bajo desempefio de los

colaboradores, y por lo tanto en el bajo desempefio logistico de la organizacion.
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Apéndice Q: Evaluacion de las 5s

El diagnéstico inicial de las 5s, se realizo en el almacén, con apoyo en el check list

de B&V Consultores, y se obtuvo la informacion para su llenado a través de la inspeccion y

observacion directa.

- Seirl
" : eom
Separe las cosas que necesita de cosas que no necesita Inklo
o Check Observariones, comentarios, sugerencias de mejora durante el paso de

51=Seiri=Sort=Clear up 51 mimm.mﬂ = E

i | oy s s e st vl kb e ks v ::Ee:;c::st:ﬁju i:;;ﬁ:;: de trabajo cartones, materiales mal ubicades, montacargas

£al 3

. | :Hay algin material regado, como materias primas, productos 7

" |semielsborados v/o residuos, cerca de lugar de trabajo?

i Hay herramientas, materiales regados en el suelo, cercadelas I
magquinas?

4 e e i e Se hizouna clasificacion de las hervamientas y estas son utilizadas ordenadamente,
almacenados y etiquetados?

c tLas herramientas de trabajo estin ordenados, oreanizados, r;
almacenades y etiquetades?
tElinventari deinventario incluyen ] terial

£ |= s g i ueuprunesc ks il e o 5 Al hacer el inventario se afadid materiales en desuso que deberian ser desechadas.
elementos innecesarios?

7 $Hay algunatuduiian equipo deditro tipo sit dtlhear cercadel catiry | Se encontro maquinaria en desuso que atn no fue trasladada a sulugar
de trabajo? i

i ¢Hay alguna plantilla herramients. matriz o similar queno seutiliceen |
torno alos temas?

9 |:Semantienen materiales innecesarios? e Maquinaria daflada se encuentra en el almacen.

10 |:Pienzaqueimplementanda las 555 dejamos delado los estindares? r

Score 7 | Modulo 5 'NECESITA MEJORA'

Figura Q 1. Evaluacion Seiri.
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a_n
,, _— « s . .
Mantener las condiciones que le permiten acceder facilmente a lo que necesitas, cuando lo necesite lmcm
Id Observaciones, comentarios, sugerencias de mejora durante el paso de verificacion §2
1 ¢Los caminos de acceso, zonas de almacenamiento, lugares de trabajoy el |
entorno de los equipos estin claramente definidos?
2 (Es comprensible lo que es la utilidad de todos los equipos de seguridad? ;Son I
estos ficil de identificar?
3 |;Las herramientas / instrumentos estin debidamente organizados? 4 Las herramientas se encuentran debidamente clasificadas y ordenadas.
(Los materiales la produccid ntran almacenados de F .
4  |dLos materiales para la produccion se encuentran almacenados de manera W i i asiii Sderaaniante dlisaa tos
adecuada?
5  |;Hay algiin extintor de incendios cerca de cada centro de trabajo? 4 Se cuenta con extintores en los almacenes.
6 |;Eltecho y/o el piso tienen grietas, rupturas o variacion en el nivel? !
7 ;Las zonas de almacenamiento y otras zonas de produccién y seguridad son
marcadas con indicadores de lugar y direccidn?
8 (Lag estanterias muestran carteles de ubicacidn de los insumos 7 |
9 |;Las cantidades maximas y minimas de almacenaje estin indicadas? [
10 |;Existe el demarcado con lineas de paso libre y de seguridad?
Score Madulo S 'NECESITA MEJORA'
. .y .
Figura Q 2. Evaluacion Seiton.
- Seiso
"y s . . . . . - . " H =
Limpiando encontramos causas de suciedad, limpiar todos los lugares para mantener un ambiente grato y 6ptimo In|C|°
Id Observaciones, comentarios, sugerencias de mejora durante el paso de verificacién 53
y  |mspeccione cuidadosamente el piso, el acceso a las miquinas ;Puedes ¥ e s s &
encontrar polvo, desechos cerca de tu centro de trabajo? afmacen requiere impieza continua
p A ;Hay partes de las maquinas y equipos sucios? V¥ El lugar de trabajo necesita mantenimiento de limpieza.
3 |;Hay alguna herramienta utilizada en produccién sucio o quebrado? ¥ |Lamaquinaria de carga suele estar sucia.
4 |;Se encuentra los lugares de trabajo sin despedicios? I
5 |/Lailuminacién es adecuada?;Encuentra ventanas y fluorescentes sucias? | M
6 ;La planta se mantiene brillante, con suelos limpios y libres de T
desperdicios?
7 |;Las méquinas son limpiadas con frecuencia ?
8 (El equipo de inspeccidn trabaja en coordinacién con el equipo de T
mantenimiento?
o |¢Esistena persona responsable de la supervision de las operaciones de T
limpieza?
1p |iHebitualmente los operadores realizan la limpieza de lazona detrabsloy | 5 [1o0 ooovion ompian el dres, pero debe ser mis frecuente.
de los equipos de produccién?

Score

- Médulo S 'NECESITA MEJORA'

Figura Q 3. Evaluacion Seiso.



Seiketsu

352

=_=
u = < - "
Hacer evidentes anomalias visuales con controles Inlﬂo
Id Observaciones, comentarios, sugerencias de mejora durante el paso de verificacion 54
1 ;Utiliza ropa sucia o inadecuada? W El personal no usa uniformes adecuados para el trabajo.
2 |;5ulugar de trabajo tiene suficiente luz y ventilacion? ¥ Se cuenta con suficiente huz pera deficiente ventilacian,
3 |;Hay problemas en cuanto a ruido, vibraciones y calor/frio? ¥ No hay regulacién de temperatura,
4 ;Existe excesiva ventilacién en la planta de produccién que pueda causar I
frio?
5 :5e han designado zonas para comer? 4 Se cuenta con 4rea de comedor,
-] ;5e mejoran las observaciones generadas por un memo? |
7 ¢Se actiia sobre las ideas de mejora? [
8 |;Los procedimientos escritos son clares y utilizados activamente? I
g ;Considera necesario la aplicacién de un plan de mejora continua en su =]
centro de trabajo?
10 |;Las primeras 35: Seleccionar, Ordenar y Limpiar, se mantienen? I
Score - Médulo S 'NECESITA MEJORA'

Figura Q 4. Evaluacion Seiketsu.

Shitsuke

“Haga el habito de la obediencia a las normas” lniCio

scipline=Let behave

(Estd haciendo la limpieza e inspeccin diaria de sus equipas y centra de

Check
[620)]

Observaciones, comentarios, sugerencias de mejora durante el paso de verificacién S5

+ trabajo?
2 ;Los informes diarios se realizan correctamente y en su debido tiempo?
3 |iEstis usando ropa limpia y adecuada?
4 |;Utiliza equipos de seguridad? W |5i cuentan con EPFS.
3 :El personal cumple con los horarios de las reuniones? W 5i se cumple con los horarios de reunién.
[ :Ha sido capacitado para cumplir con los procedimientos y estindares?
7 |iLas herramientas y partes seal correctamente? #  |5i hay un correcto aimacenamiento.
g |;Esiste un control en las operaciones y en el personal?
9 ;Los procedimientos son actualizados y revisados peridicamente?
‘ 10 ;Los informes de las juntas y reuniones son actualizados y revisados

periddicamente?

Score

n Modulo S 'NECESITA MEJORA'

Figura Q 5. Evaluacion Shitsuke.
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Titulo

Puntos

51

SELECCIONAR (Seiri

"TENGA SOLO LO NECESARIO EN
LA CANTIDAD ADECUADA"

7

52

ORDEN (Seiton]

“UN LUGAR PARA CADA COSA,
CADA COSAEN SULUGAR”

S3

LIMPIEZA (Seiso]

“LA GENTE MERECE EL MEJOR
AMBIENTE"

54

ESTANDARIZACION-
SEGURIDAD-HIGIENE
Seiketsu)

“CALIDAD DE VIDA EN EL TRABAJO”

S5

DISCIPLINA (Shitsulse]

“ORDEN RUTINA Y CONSTANTE
PERFECCIONAMIENTO"

La conclusion es:

5S Score

VERIFICACION RECHAZADA

Figura Q 6. Resultado de la evaluacion de las 5Ss.

Se obtuvo como resultado una verificacion rechazada, lo que dejo saber que el
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desorden, desorganizacion y suciedad observado en los almacenes era perjudicial tanto para

la seguridad, salud y desempeifio del personal, por lo que se debid buscar su mejora para

generar impacto positivo en todos los aspectos mencionados.
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Apéndice R: Evaluacion De Satisfaccion Del Cliente

- Indice de la satisfaccion del cliente

Para la evaluacion de satisfaccion del cliente, se procedio a realizar una encuesta a

10 clientes regulares de la empresa. A continuacion, se observan los resultados.

Encuesta de satisfaccion del cliente
EDIPESA 5A

Se tiene como objetivo obtener informacidn acerca del nivel de satisfaccion del cliente.

1 {Malo) - 2 (Regular) - 3 (Bueno) - 4 (Excelente)

Califique los siguientes items segun escala:
N Items Calificacion
1 En su Ultima experiencia con EDIPESA, éComo fue la calidad de servicio? 112(3|4
2 £Qué calificacion merece la habilidad del encargado de ventas para resolver sus dudas o problemas? 1{2]|3|a
3 £Como valora el trato recibido por el personal que lo atendio? 1{2])3|a
4 £Como califica el tiempo de entrega acordado para su pedido? 1{2]3|a
5 £5Su pedido llegd de acuerdo a su orden de compra? 1{2]3|4a
6 iComo califica el estado en que llego su pedido? 1{2]|3|a
7 iComo considera la relacidn calidad - precio de los productos que comercializamos? 1{2]|3|a
8 éComo califica el tiempo de respuesta a sus quejas o reclamos? 1{2]3|4a
9 ¢Como califica nuestros productos en relacidn a los de la competencia? 1{2]3|a

Figura R 1. Encuesta de satisfaccion del cliente.

Y se obtuvo como resultado lo siguiente:

Hoja de Procesamiento

RESULTADOS A LA PREGUNTA CALIFICATIVA Peso
. Peso Peso .
Escala Conteo % Obtenido Asignado Patdeiado Pregunta
Malo 4 4 44% 25.00% 1.11% -
Regular 20 22 22% 50.00% 11.11% 100.00%
Bueno 39 43.33% 76.00% 32.50%
Excelente 27 30.00% 100.00% 30.00%
90 250.00% T4.72%

Figura R 2. Resultado de la encuesta de satisfaccion del cliente.



BORRAR DATOS
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P regu ntas <= | Pt | P2 | P3| Ps|P5|P6|PT|P8| P9
Encuestado 1 3 2 3 1 3 4 4 3 4
Encuestado 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3
Encuestado 3 4 2 3 1 2 2 4 2 4
Encuestado 4 4 2 4 3 3 3 3 2 3
Encuestado & 3 3 4 1 4 4 4 3 4
Encuestado 6 4 4 3 3 2 3 4 2 4
Encuestado 7 4 3 2 1 2 4 4 2 3
Encuestado & 4 4 4 3 3 2 3 3 4
Encuestado 9 3 2 3 2 2 4 3 2 3
Encuestado 10 4 2 4 3 3 3 3 2 3

Figura R 3. Preguntas de la encuesta de satisfaccion del cliente.

Escala de Calificacion l{IDnt.
Malo 1 4
Regular 2 20
Bueno 3 39
Excelente 4 27

Figura R 4. Escala de calificacion de la encuesta de satisfaccion al cliente.

- ‘ﬁﬂ

GRAFICAR
INTERVALOS PORCENTUALES
MINIMO <=50.00% CRITICO
MEDIO <50.00% - 75.00%] (ESTABLE
ALTO <75.00% - 90.00%] |DIFERENCIADOR
ALTISIMO » 90.00% VENTAJA COMPETITIVA

Figura R 5. Indice de satisfaccion del cliente.
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INDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE

BRECHA
25.28%

INDICE DE SATISFACCION DEL
CLIENTE
T4.72%

Figura R 6. Indice de satisfaccion del cliente en esquema de torta.

Como se observa en el resultado, la satisfaccion del cliente fue de un 74.72%, lo
que significod que se encontraba en un nivel estable. Sin embargo, se necesitdé mejorar el nivel

de satisfaccion para lograr la captacion de nuevos clientes y la fidelizacion de los mismos.
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Apéndice S: Disefio De Objetivos Estratégicos
Se proponen a continuacion los objetivos estratégicos para la empresa teniendo en

cuenta la matriz FLOR vy el analisis que se realizo para el diagndstico inicial.

N° w Descripcion Perspectiva
1 |Alinear la empresa a la estrategia Apren_dl_zaje Y
crecimiento
2 |[Mejorar el desempefio logistico de la empresa Procesos
3 |Aumentar la rentabilidad de la empresa Financiera
4 |Evaluar y capacitar constantemente a los trabajadores Aprer?dlzaje Y
crecimiento
5 |Incrementar la satisfaccion del cliente Clientes
6 |Fomentar lineamientos de salud y seguridad en el trabajo Apren_d:;ap Y
crecimiento
7 |Implementar el prondstico de la demanda para el abastecimiento oportuno Procesos
8 |Incrementar ventas Financiera
9 |Reducir costos Financiera
10 |[Fomentar la mejora continua Procesos
11 |Ser la empresa lider en el rubro nacional Clientes
12 |Asegurar los procesos de la organizaciéon Procesos
13 |Mejorar el clima laboral Apren_dl_zaje Y
crecimiento
14 |Mejorar la gestion de operaciones Procesos
15 |Fortalecer la toma de decisiones Apreqd:;aje y
crecimiento

Figura S 1. Objetivos estratégicos.

- Obtencion de los ADN’S

A continuacion, se presenta la identificacion de los ADN ’s para el planteamiento

de los objetivos estratégicos.

ADN's de Mision

Mision:

Comercializar una gran variedad de equipos y herramientas de excelencia a las principales industrias del mercado
nacional, brindando un servicio oportuno y asesoramiento a nuestros clientes con personal experimentado y
altamente calificado que garanticen un valor agregado.

ADN'S DELA MISION (4) §p 3

Comercializar variedad de equipos y herramientas

Excelencia de los productos

Brindar servicio oportuno

E LTI S ]

Asesoramiento por personal calificado

Figura S 2. ADN's de la mision.



Vision:

ADN's de Vision
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Ser reconocidos por la rapidez de nuestro servicio y la calidad de nuestros productos, llegando a ser la mejor

opcidn en el mercado nacional

=

ADN'SDELAVISION (3] G =

Rapidez en el servicio

(5]

Calidad de los productos ofrecidos

(%]

Ser la mejor opcidn en el mercado del rubro

Figura S 3. ADN's de la vision.

Se realizo el alineamiento de la mision y vision con los objetivos estratégicos

Alineamiento con la vision y mision

OBJETIVO ESTRATEGICO ¢ALINEADO?
1 Alinear la empresa a la estrategia N
2 Aumentar la rentabilidad de la empresa N
3 Evaluary capacitar constantemente a los trabajadores N
4 Fomentar la mejora continua Sl
5 Fomentar lineamientos de salud y seguridad en el trabajo N
6 Implementar el prondstico de la demanda para el abastecimiento oportuno N
7 Incrementar la satisfaccion del cliente SI
8 Incrementar las ventas Sl
9 Mejorar el clima laboral N
10 Mejorar el desempefrio logistico de la empresa Sl
11 Mejorar la gestién de operaciones Sl
12 Reducir costos S|
13 Serla empresa lider en el rubro nacional N
14 Asegurar los procesos de la organizacion Sl
15 Fortalecer la toma de decisiones S

Figura S 4. Alineamiento con la vision y mision.

Y finalmente, se llevo a cabo un alineamiento con los objetivos generales.




Objetivos Generales
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B = Objetivos (6)

NMejorar la gestidn estratégica

Mejorar el desemperio laboral

Mejorar la gestion de operaciones

Mejorar la gestion de calidad

1
2
3
4 |Implementar la gestion por procesos
3
]

Mejorar el desempenio logistico en la empresa

Figura S 5. Objetivos generales.

generales.

OBJETIVO ESTRATEGICO ¢ALINEADO?
1 Alinear la empresa a la estrategia S
2 Aumentar la rentabilidad de la empresa N
3 Evaluary capacitar constantemente a los trabajadores S
4 Fomentar la mejora continua Sl
5 Fomentar lineamientos de salud y seguridad en el trabajo S
6 Implementar el prondstico de la demanda para el abastecimiento oportuno S
7 Incrementar la satisfaccion del cliente S
8 Incrementar las ventas N
9 Mejorar el clima laboral S
10 Mejorar el desempefio logistico de la empresa Sl
11 Mejorar la gestidn de operaciones Sl
12 Reducir costos S|
13 Ser la empresa lider en el rubro nacional S
14 Asegurar los procesos de la organizacion Sl
15 Fortalecer la toma de decisiones N

Figura S 6. Objetivos estratégicos finales y su alineamiento con los objetivos
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Apéndice T: Cuadro de Mando Integral

- Mapa estratégico

A continuacion, se detallaron los objetivos estratégicos y la perspectiva a la que

pertenecen:

Financiera

- Incrementar las ventas.

- Reducir costos.

- Incrementar la rentabilidad de la empresa.
Clientes

- Incrementar la satisfaccion del cliente.

- Ser la empresa lider en el rubro a nivel nacional.
Procesos

- Fomentar la mejora continua.

- Mejorar la gestion de operaciones.

- Asegurar los procesos de la organizacion.

- Implementar el pronostico de la demanda para el abastecimiento oportuno.

- Mejorar el desempefio logistico en la empresa.
Aprendizaje y Crecimiento

- Evaluar y capacitar constantemente a los colaboradores.

- Alinear la empresa a la estrategia.

- Megjorar el clima laboral.

- Fomentar lineamientos de salud y seguridad en el trabajo.

- Fortalecer la toma de decisiones.
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Posteriormente se procedio a llenar las fichas segtn la informacion de cada

objetivo estratégico.

FICHA DE DEFINICION DE OBJETIVOS

OBJETIVO (ESTABLECEMOS EL OBJETIVO A MEDIR)
Alinear la empresa a la estrategia.

DEFINICION DEL OBJETIVO (ACLARAR EL OBJETIVO BUSCADO)
¢QUE QUIERO REALMENTE CONSEGUIR?
Mejorar la eficiencia organizacional.

CONCEPTUALIZAR LA MEDICION
¢QUE NECESITO ASEGURAR?
Lograr el cumplimiento del plan estratégico.

RESPONSABLE(S) DEL OBJETIVO
José Fuentes, Gerente General

Figura T 1. Ficha de definicion de objetivos - alinear la empresa a la estrategia.

FICHA DE DEFINICION DE OBJETIVOS

OBJETIVO (ESTABLECEMOS EL OBJETIVO A MEDIR)
Fomentar la mejora continua.

DEFINICION DEL OBJETIVO (ACLARAR EL OBJETIVO BUSCADO)
¢QUE QUIERO REALMENTE CONSEGUIR?
Fomentar una cultura de mejora continua.

CONCEPTUALIZAR LA MEDICION
¢QUE NECESITO ASEGURAR?
Fomentar la presentacion de proyectos de mejora continua en areas criticas.

RESPONSABLE(S) DEL OBJETIVO
José Fuentes, Gerente General

Figura T 2. Ficha de definicion de objetivos - fomentar la mejora continua.
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FICHA DE DEFINICION DE OBJETIVOS

OBJETIVO (ESTABLECEMOS EL OBJETIVO A MEDIR)
Evaluar y capacitar constantemente a los colaboradores.

DEFINICION DEL OBJETIVO (ACLARAR EL OBJETIVO BUSCADO)
¢QUE QUIERO REALMENTE CONSEGUIR?
Conocer el desempeiio de los colaboradores e identificar aspectos de mejora.

CONCEPTUALIZAR LA MEDICION
¢QUE NECESITO ASEGURAR?
La capacitacion adecuada de los colaboradores.

RESPONSABLE(S) DEL OBJETIVO
José Fuentes, Gerente General

Figura T 3. Ficha de definicion de objetivos - evaluar y capacitar constantemente a
los colaboradores.

FICHA DE DEFINICION DE OBJETIVOS

OBJETIVO (ESTABLECEMOS EL OBJETIVO A MEDIR)
Fomentar lineamientos de salud y seguridad en el trabajo.

DEFINICION DEL OBJETIVO (ACLARAR EL OBJETIVO BUSCADO)
¢QUE QUIERO REALMENTE CONSEGUIR?
Fomentar una cultura de salud y seguridad en el trabajo para beneficio de los colaboradores.

CONCEPTUALIZAR LA MEDICION
¢QUE NECESITO ASEGURAR?
El cumplimiento de la politica de SST.

RESPONSABLE(S) DEL OBJETIVO
José Fuentes, Gerente General

Figura T 4. Ficha de definicion de objetivos - fomentar lineamientos de salud y
seguridad en el trabajo.
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FICHA DE DEFINICION DE OBJETIVOS

OBJETIVO (ESTABLECEMOS EL OBJETIVO A MEDIR)
Mejorar la gestién de operaciones.

DEFINICION DEL OBJETIVO (ACLARAR EL OBJETIVO BUSCADO)
¢QUE QUIERO REALMENTE CONSEGUIR?
Incrementar el porcentaje de cumplimiento de despachos.

CONCEPTUALIZAR LA MEDICION
¢QUE NECESITO ASEGURAR?
El cumplimiento de despachos para la satisfaccion del cliente.

RESPONSABLE(S) DEL OBJETIVO
José Fuentes, Gerente General

Figura T 5. Ficha de definicidon de objetivos - mejorar la gestion de operaciones.

FICHA DE DEFINICION DE OBJETIVOS

OBJETIVO (ESTABLECEMOS EL OBJETIVO A MEDIR)
Implementar el prondstico de la demanda para el abastecimiento oportuno.

DEFINICION DEL OBJETIVO (ACLARAR EL OBJETIVO BUSCADO)
¢QUE QUIERO REALMENTE CONSEGUIR?
Planear el abastecimiento de productos.

CONCEPTUALIZAR LA MEDICION
¢QUE NECESITO ASEGURAR?
Entregas a tiempo a los clientes.

RESPONSABLE(S) DEL OBJETIVO
José Fuentes, Gerente General

Figura T 6. Ficha de definicion de objetivos -implementar la planificacion para el
abastecimiento oportuno de productos.
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FICHA DE DEFINICION DE OBJETIVOS

OBJETIVO (ESTABLECEMOS EL OBJETIVO A MEDIR)
Mejorar el clima laboral.

DEFINICION DEL OBJETIVO (ACLARAR EL OBJETIVO BUSCADO)
¢QUE QUIERO REALMENTE CONSEGUIR?
Garantizar un clima organizacional adecuado para los colaboradores.

CONCEPTUALIZAR LA MEDICION
¢QUE NECESITO ASEGURAR?
Un clima laboral que permita un buen desempefio de parte de los colaboradores.

RESPONSABLE(S) DEL OBJETIVO
José Fuentes, Gerente General

Figura T 7. Ficha de definicion de objetivos - mejorar el clima laboral.

FICHA DE DEFINICION DE OBJETIVOS

OBJETIVO (ESTABLECEMOS EL OBJETIVO A MEDIR)
Ser la empresa lider en el rubro a nivel nacional.

DEFINICION DEL OBJETIVO (ACLARAR EL OBJETIVO BUSCADO)
¢QUE QUIERO REALMENTE CONSEGUIR?
Lograr ser la empresa nimero uno de distribucidon de maquinaria en el mercg

CONCEPTUALIZAR LA MEDICION
¢QUE NECESITO ASEGURAR?
Incrementar el nivel de competitividad de la empresa.

RESPONSABLE(S) DEL OBJETIVO
José Fuentes, Gerente General

Figura T 8. Ficha de definicion de objetivos - ser la empresa lider en el rubro a
nivel nacional.
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FICHA DE DEFINICION DE OBJETIVOS

OBJETIVO (ESTABLECEMOS EL OBJETIVO A MEDIR)
Incrementar las ventas.

DEFINICION DEL OBJETIVO (ACLARAR EL OBJETIVO BUSCADO)
¢QUE QUIERO REALMENTE CONSEGUIR?
Elevar el niUmero de clientes.

CONCEPTUALIZAR LA MEDICION
¢QUE NECESITO ASEGURAR?
El incremento de utilidades de la empresa.

RESPONSABLE(S) DEL OBJETIVO
José Fuentes, Gerente General

Figura T 9. Ficha de definicion de objetivos - incrementar las ventas.

FICHA DE DEFINICION DE OBJETIVOS

OBJETIVO (ESTABLECEMOS EL OBJETIVO A MEDIR)
Incrementar la satisfaccion del cliente.

DEFINICION DEL OBJETIVO (ACLARAR EL OBJETIVO BUSCADO)
¢QUE QUIERO REALMENTE CONSEGUIR?
Que mejore la experiencia del cliente con el servicio de la empresa.

CONCEPTUALIZAR LA MEDICION
¢QUE NECESITO ASEGURAR?
La fidelizacion y captacion de nuevos clientes.

RESPONSABLE(S) DEL OBJETIVO
José Fuentes, Gerente General

Figura T 10. Ficha de definicion de objetivos -incrementar la satisfaccion del
cliente.
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FICHA DE DEFINICION DE OBJETIVOS

OBJETIVO (ESTABLECEMOS EL OBJETIVO A MEDIR)
Aumentar la rentabilidad de la empresa.

DEFINICION DEL OBJETIVO (ACLARAR EL OBJETIVO BUSCADO)
¢QUE QUIERO REALMENTE CONSEGUIR?
Aumentar la rentabilidad financiera o sobre recursos propios.

CONCEPTUALIZAR LA MEDICION
¢QUE NECESITO ASEGURAR?
Incremento del ROE.

RESPONSABLE(S) DEL OBJETIVO
José Fuentes, Gerente General

Figura T 11. Ficha de definicion de objetivos — aumentar la rentabilidad de la
empresa.

FICHA DE DEFINICION DE OBJETIVOS

OBJETIVO (ESTABLECEMOS EL OBJETIVO A MEDIR)
Mejorar el desempefio logistico de la empresa.

DEFINICION DEL OBJETIVO (ACLARAR EL OBJETIVO BUSCADO)
¢QUE QUIERO REALMENTE CONSEGUIR?
Un mejor desempeno de los procesos logisticos.

CONCEPTUALIZAR LA MEDICION
¢QUE NECESITO ASEGURAR?
Una buena gestion logistica en la empresa.

RESPONSABLE(S) DEL OBJETIVO
José Fuentes, Gerente General

Figura T 12. Ficha de definicion de objetivos - mejorar el desempeiio logistico de
la empresa.
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FICHA DE DEFINICION DE OBJETIVOS

OBJETIVO (ESTABLECEMOS EL OBJETIVO A MEDIR)
Reducir costos.

DEFINICION DEL OBJETIVO (ACLARAR EL OBJETIVO BUSCADO)
¢QUE QUIERO REALMENTE CONSEGUIR?
Disminuir los costos de venta.

CONCEPTUALIZAR LA MEDICION
¢QUE NECESITO ASEGURAR?
Que los costos de venta en los que incurre la empresa disminuyan.

RESPONSABLE(S) DEL OBJETIVO
José Fuentes, Gerente General

Figura T 13. Ficha de definicion de objetivos - reducir costos.

FICHA DE DEFINICION DE OBJETIVOS

OBJETIVO (ESTABLECEMOS EL OBJETIVO A MEDIR)
Asegurar los procesos de la organizacién.

DEFINICION DEL OBJETIVO (ACLARAR EL OBJETIVO BUSCADO)
¢QUE QUIERO REALMENTE CONSEGUIR?
Contar con procesos seguros en la organizacion.

CONCEPTUALIZAR LA MEDICION
¢QUE NECESITO ASEGURAR?
El cumplimiento de la norma ISO 9001:2015

RESPONSABLE(S) DEL OBJETIVO
José Fuentes, Gerente General

Figura T 14. Ficha de definicion de objetivos - asegurar los procesos de la
organizacion.



FICHA DE DEFINICION DE OBJETIVOS

OBJETIVO (ESTABLECEMOS EL OBJETIVO A MEDIR)

Fortalecer latoma de decisiones.

DEFINICION DEL OBJETIVO (ACLARAR EL OBJETIVO BUSCADO)
¢QUE QUIERO REALMENTE CONSEGUIR?

Mejorar la capacidad de la toma de decisiones de la empresa.

CONCEPTUALIZAR LA MEDICION
¢QUE NECESITO ASEGURAR?

Contar con informacion obtenida de indicadores confiables.

RESPONSABLE(S) DEL OBJETIVO

José Fuentes, Gerente General

Figura T 15. Ficha de definicion de objetivos - fortalecer la toma de decisiones.

Ficha de indicadores

FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

Indicador de entregas a tiempo.

DEFINICION DEL INDICADOR

Mide la puntualidad de las entregas realizadas.

TIPO (Por Defecto es Creciente)

Creciente.

RESPONSABLE

Gerente General

FORMULA DE CALCULO

Relacién entre el nimero de entregas a tiempo y el nimero de entregas totales.

FUENTE DE VERIFICACION

Reportes de despachos/ entregas.

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual

UNIDAD DE MEDICION

Porcentaje

LINEA BASE

0.96

FECHA DE LINEA BASE

31/07/2019

Figura T 16. Ficha de indicadores - indicador de entregas a tiempo.
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FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

indice de clima laboral.

DEFINICION DEL INDICADOR

Mide la calidad del clima laboral en la empresa.

TIPO (Por Defecto es Creciente)

Creciente.

RESPONSABLE

Gerente General

FORMULA DE CALCULO

Relacién entre el puntaje obtenido y el puntaje total.

FUENTE DE VERIFICACION

Encuesta de clima laboral.

FRECUENCIA DE MEDICION

Trimestral.

UNIDAD DE MEDICION

Porcentaje

LINEA BASE

0.36

FECHA DE LINEA BASE

31/07/2019

Figura T 17. Ficha de indicadores - indice de clima laboral.

FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

Indicador logistico total.

DEFINICION DEL INDICADOR

Mide el desempefio logistico en la empresa.

TIPO (Por Defecto es Creciente)

Creciente.

RESPONSABLE

Gerente General

FORMULA DE CALCULO

Multiplicacion de los indicadores logisticos de gestion.

FUENTE DE VERIFICACION

Reportes de control de indicadores.

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual.

UNIDAD DE MEDICION

Porcentaje

LINEA BASE

0.61

FECHA DE LINEA BASE

31/07/2019

Figura T 18. Ficha de indicadores - indicador logistico total.
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FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

ROE

DEFINICION DEL INDICADOR

Mide la rentabilidad sobre recursos propios.

TIPO (Por Defecto es Creciente)

Creciente.

RESPONSABLE

Gerente General

FORMULA DE CALCULO

Relacién entre beneficio neto y los fondos propios.

FUENTE DE VERIFICACION

Informacion financiera de la empresa.

FRECUENCIA DE MEDICION

Semestral.

UNIDAD DE MEDICION

Porcentaje

LINEA BASE

0.25

FECHA DE LINEA BASE

31/07/2019

Figura T 19. Ficha de indicadores- ROE.

FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

GTH

DEFINICION DEL INDICADOR

Mide el desempefio de los colaboradores.

TIPO (Por Defecto es Creciente)

Creciente.

RESPONSABLE

Gerente General

FORMULA DE CALCULO

Promedio de competencias organizacionales.

FUENTE DE VERIFICACION

Software de gestion de talento humano

FRECUENCIA DE MEDICION

Semestral.

UNIDAD DE MEDICION

Porcentaje

LINEA BASE

0.41

FECHA DE LINEA BASE

31/07/2019

Figura T 20. Ficha de indicadores - GTH.
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FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

indice de satisfaccion del cliente.

DEFINICION DEL INDICADOR

Mide el nivel de satisfaccion del cliente.

TIPO (Por Defecto es Creciente)

Creciente.

RESPONSABLE

Gerente General

FORMULA DE CALCULO

Relacién entre el puntaje favorable y el puntaje maximo.

FUENTE DE VERIFICACION

Encuesta de satisfaccion del cliente.

FRECUENCIA DE MEDICION

Bimestral.

UNIDAD DE MEDICION

Porcentaje

LINEA BASE

0.75

FECHA DE LINEA BASE

31/07/2019

Figura T 21. Ficha de indicadores - indice de satisfaccion del cliente.

FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

indice de SGSST.

DEFINICION DEL INDICADOR

Mide a que nivel se cumplen los requerimientos de SST.
TIPO (Por Defecto es Creciente)

Creciente.

RESPONSABLE

Gerente General

FORMULA DE CALCULO

Relacién entre puntaje obtenido y puntaje total.
FUENTE DE VERIFICACION

Check list SGSST.

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual.

UNIDAD DE MEDICION

Porcentaje

LINEA BASE

142

FECHA DE LiNEA BASE

31/07/2019

Figura T 22. Ficha de indicadores - indice de SGSST.
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FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

indice de posicidn estratégica.
DEFINICION DEL INDICADOR
Mide que tan cerca esta la empresa de la estrategia.
TIPO (Por Defecto es Creciente)
Creciente.

RESPONSABLE

Gerente General

FORMULA DE CALCULO
1-(Puntaje obtenido/5)

FUENTE DE VERIFICACION
Radar estratégico.

FRECUENCIA DE MEDICION
Semestral.

UNIDAD DE MEDICION
Porcentaje

LINEA BASE

0.2

FECHA DE LiNEA BASE
31/07/2019

Figura T 23. Ficha de indicadores - indice de posicion estratégica.

FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

indice de proyectos de mejora continua presentados en areas criticas.
DEFINICION DEL INDICADOR

Mide el nimero de proyectos de mejora propuestos.

TIPO (Por Defecto es Creciente)

Creciente.

RESPONSABLE

Gerente General

FORMULA DE CALCULO

NUmero de proyectos presentados en areas criticas/NUmero de dreas criticas
FUENTE DE VERIFICACION

Registro de proyectos de mejora propuestos.

FRECUENCIA DE MEDICION

Semestral.

UNIDAD DE MEDICION

Numero.

LINEA BASE

0

FECHA DE LINEA BASE

31/07/2019

Figura T 24. Ficha de indicadores - indice de proyectos de mejora continua en
areas criticas.



FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

Porcentaje de incremento de ventas.

DEFINICION DEL INDICADOR

Mide la magnitud en la que varian las ventas.

TIPO (Por Defecto es Creciente)

Creciente.

RESPONSABLE

Gerente General

FORMULA DE CALCULO

(Ventas del periodo - ventas del periodo anterior)/ Ventas del periodo anterior.

FUENTE DE VERIFICACION

Informacion financiera de la empresa.

FRECUENCIA DE MEDICION

Semestral.

UNIDAD DE MEDICION

Porcentaje.

LINEA BASE

0

FECHA DE LINEA BASE

31/07/2019

Figura T 25. Ficha de indicadores - Porcentaje de incremento de ventas.

FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

Porcentaje de cumplimiento de despachos.

DEFINICION DEL INDICADOR

Mide el cumplimiento de la programacion de los despachos.

TIPO (Por Defecto es Creciente)

Creciente.

RESPONSABLE

Gerente General

FORMULA DE CALCULO

Relacion entre el nimero de pedidos realizados y el nimero de pedidos entregados.

FUENTE DE VERIFICACION

Registro de despachos.

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual.

UNIDAD DE MEDICION

Porcentaje.

LINEA BASE

0.95

FECHA DE LINEA BASE

31/07/2019

Figura T 26. Ficha de indicadores - Porcentaje de cumplimiento de despacho.
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FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

Costo de venta

DEFINICION DEL INDICADOR

Mide los costos incurridos por las ventas.

TIPO (Por Defecto es Creciente)

Decreciente.

RESPONSABLE

Gerente General

FORMULA DE CALCULO

Suma de costos de venta por unidad.

FUENTE DE VERIFICACION

Informacion financiera de la empresa.

FRECUENCIA DE MEDICION

Trimestral.

UNIDAD DE MEDICION

Soles/ unidad

LINEA BASE

1750

FECHA DE LiNEA BASE

31/07/2019

Figura T 27. Ficha de indicadores - Costo de venta.

FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

indice de participacién en el mercado.

DEFINICION DEL INDICADOR

Evalua el nivel de participacién de la empresa en el mercado.

TIPO (Por Defecto es Creciente)

Creciente.

RESPONSABLE

Gerente General

FORMULA DE CALCULO

Ventas totales de EDIPESA/ Ventas totales del rubro

FUENTE DE VERIFICACION

Informe de ventas.

FRECUENCIA DE MEDICION

Anual.

UNIDAD DE MEDICION

Porcentaje.

LINEA BASE

3

FECHA DE LINEA BASE

31/07/2019

Figura T 28. Ficha de indicadores - indice de participacion en el mercado.
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FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

indice de cumplimiento de la norma I1SO 9001:2015
DEFINICION DEL INDICADOR

Mide el cumplimiento de los requerimientos para asegurar una adecuada gestion de calidad.
TIPO (Por Defecto es Creciente)

Creciente.

RESPONSABLE

Gerente General

FORMULA DE CALCULO

Promedio de puntajes obtenidos/Promedio de puntaje total
FUENTE DE VERIFICACION

Check list de SST.

FRECUENCIA DE MEDICION

Trimestral.

UNIDAD DE MEDICION

Porcentaje

LINEA BASE

0.3

FECHA DE LINEA BASE

31/07/2019

Figura T 29. Ficha de indicadores - Indice de cumplimiento de la norma ISO
9001:2015.

FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

indice de confiabilidad de los indicadores
DEFINICION DEL INDICADOR

Mide el nivel de confiabilidad de los indicadores asignados a los procesos.
TIPO (Por Defecto es Creciente)

Creciente.

RESPONSABLE

Gerente General

FORMULA DE CALCULO

Promedio de puntajes obtenidos para los indicadores.
FUENTE DE VERIFICACION

Software de la confiabilidad de la cadena de valor.
FRECUENCIA DE MEDICION

Bimestral.

UNIDAD DE MEDICION

Porcentaje

LINEA BASE

0.52

FECHA DE LINEA BASE

31/07/2019

Figura T 30. Ficha de indicadores - Indice de confiabilidad de indicadores.
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- Ficha de definicién de iniciativas.

INICIATIVA: ¢ QUE SE VA A HACER?
Plan para alinear la empresa a la estrategia.

¢POR QUE SE VA A HACER?
Alinear la empresa a la estrategia.

¢DONDE SE VA A HACER?
Eximport Distribuidores del Peru S.A.

¢CUANDO SE VA A HACER?
Ago-19

¢QUIEN LO VA A HACER?
Directivos, Posada Linares.

¢COMO SE VA A HACER?
Evaluary alinear la estrategia de la empresa.

Figura T 31. Ficha de definicion de iniciativas - Plan para alinear la empresa a la
estrategia.

INICIATIVA: ¢ QUE SE VA A HACER?
Determinar la rentabilidad de la empresa sobre sus fondos propios

¢POR QUE SE VA A HACER?
Aumentar la rentabilidad de la empresa

¢DONDE SE VA A HACER?
Eximport Distribuidores del Peru S.A.

¢CUANDO SE VA A HACER?
Ago-19

¢QUIEN LO VA A HACER?
Directivos, Posada Linares.

¢COMO SE VA A HACER?
Analizando informacién financiera de la empresa.

Figura T 32. Ficha de definicion de iniciativas - Determinar la rentabilidad de la
empresa sobre sus fondos propios.
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INICIATIVA: ¢ QUE SE VA A HACER?
Plan de capacitaciones

¢POR QUE SE VA A HACER?
Evaluar y capacitar constantemente a los trabajadores.

¢DONDE SE VA A HACER?
Eximport Distribuidores del Peru S.A.

¢CUANDO SE VA A HACER?
Ago-19

¢QUIEN LO VA A HACER?
Directivos, Posada Linares.

£COMO SE VA A HACER?
Evaluando competencias y realizando capacitaciones.

Figura T 33. Ficha de definicion de iniciativas - Plan de capacitaciones.

INICIATIVA: ¢ QUE SE VA A HACER?
Proyectos de mejora continua en areas criticas.

¢POR QUE SE VA A HACER?
Fomentar la mejora continua

¢DONDE SE VA A HACER?
Eximport Distribuidores del Peru S.A.

¢CUANDO SE VA A HACER?
Ago-19

¢QUIEN LO VA A HACER?
Directivos, Posada Linares.

£COMO SE VA A HACER?
Fomentando la propuesta de proyectos de mejora en dreas criticas.

Figura T 34. Ficha de definicion de iniciativas - Proyectos de mejora continua en
areas criticas.



INICIATIVA: ¢{QUE SE VA A HACER?

Plan de SGSST

¢POR QUE SE VA A HACER?

Fomentar lineamientos de salud y seguridad en el trabajo.

&DONDE SE VA A HACER?

Eximport Distribuidores del Peru S.A.

¢CUANDO SE VA A HACER?

Ago-19

¢QUIEN LO VA A HACER?

Directivos, Posada Linares.

¢COMO SE VA A HACER?

Cumpliendo los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015.

Figura T 35. Ficha de definicion de iniciativas - Plan de SGSST.

INICIATIVA: ¢ QUE SE VA A HACER?

Plan de gestion de la demanda.

¢POR QUE SE VA A HACER?

Para lograr un abastecimiento oportuno.

&DONDE SE VA A HACER?

Eximport Distribuidores del Peru S.A.

¢CUANDO SE VA A HACER?

Ago-19

EQUIEN LO VA A HACER?

Directivos, Posada Linares.

¢COMO SE VA A HACER?

Implementando el pronéstico de la demanda.

Figura T 36. Ficha de definicion de iniciativas - Plan de gestion de la demanda.
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INICIATIVA: {QUE SE VA A HACER?

Plan de mejora de satisfaccion del cliente.

¢POR QUE SE VA A HACER?

Incrementar la satisfaccion del cliente

&DONDE SE VA A HACER?

Eximport Distribuidores del Peru S.A.

¢CUANDO SE VA A HACER?

Ago-19

EQUIEN LO VA A HACER?

Directivos, Posada Linares.

¢COMO SE VA A HACER?

Realizando encuestas a los clientes.
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Figura T 37. Ficha de definicion de iniciativas - Plan de mejora de la satisfaccion

del cliente.

INICIATIVA: {QUE SE VA A HACER?

Plan de incremento de ventas.

¢POR QUE SE VA A HACER?

Incrementar las ventas.

&DONDE SE VA A HACER?

Eximport Distribuidores del Peru S.A.

¢CUANDO SE VA A HACER?

Ago-19

EQUIEN LO VA A HACER?

Directivos, Posada Linares.

¢COMO SE VA A HACER?

Mejorando el servicio brindado, a través de una mejora logistica.

Figura T 38. Ficha de definicion de iniciativas — Plan de incremento de ventas.



INICIATIVA: {QUE SE VA A HACER?

Plan de clima laboral.

¢POR QUE SE VA A HACER?

Mejorar el clima laboral.

&DONDE SE VA A HACER?

Eximport Distribuidores del Peru S.A.

¢CUANDO SE VA A HACER?

Ago-19

EQUIEN LO VA A HACER?

Directivos, Posada Linares.

¢COMO SE VA A HACER?

Implementar medidas que mejoren el climay la motivaciéon laboral.

Figura T 39. Ficha de definicion de iniciativas - Pla

n de clima laboral.

INICIATIVA: ¢ QUE SE VA A HACER?

Plan de mejora de procesos.

¢POR QUE SE VA A HACER?

Mejorar el desempeiio logistico de la empresa.

¢DONDE SE VA A HACER?

Eximport Distribuidores del Peru S.A.

¢CUANDO SE VA A HACER?

Ago-19

¢QUIEN LO VA A HACER?

Directivos, Posada Linares.

¢COMO SE VA A HACER?

Implementando mejoras logisticas.

Figura T 40 Ficha de definicion de iniciativas - Plan de mejora de procesos.
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INICIATIVA: ¢ QUE SE VA A HACER?
Plan de cumplimiento de despachos.

¢POR QUE SE VA A HACER?
Mejorar la gestion de operaciones.

¢DONDE SE VA A HACER?
Eximport Distribuidores del Perd S.A.

¢CUANDO SE VA A HACER?
Ago-19

¢QUIEN LO VA A HACER?
Directivos, Posada Linares.

¢COMO SE VA A HACER?
Programando oportunamente los despachos y velar por su cumplimiento.

Figura T 41. Ficha de definicion de iniciativas - Plan de cumplimiento de
despachos.

INICIATIVA: ¢ QUE SE VA A HACER?
Programa de reduccién de costos.

¢POR QUE SE VA A HACER?
Reducir costos.

¢DONDE SE VA A HACER?
Eximport Distribuidores del Peru S.A.

¢CUANDO SE VA A HACER?
Ago-19

¢QUIEN LO VA A HACER?
Directivos, Posada Linares.

£COMO SE VA A HACER?
Analizando la estructura de costos en la empresa.

Figura T 42. Ficha de definicion de iniciativas - Reducir costos.
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INICIATIVA: ¢ QUE SE VA A HACER?
Plan de mejoras publicitarias.

¢POR QUE SE VA A HACER?
Ser laempresa lider en el rubro nacional.

¢DONDE SE VA A HACER?
Eximport Distribuidores del Peru S.A.

¢CUANDO SE VA A HACER?
Ago-19

¢QUIEN LO VA A HACER?
Directivos, Posada Linares.

¢COMO SE VA A HACER?
Incrementando la presencia de publicidad en redes sociales.

Figura T 43. Ficha de definicion de iniciativas - Plan de mejoras publicitarias.

INICIATIVA: ¢{QUE SE VA A HACER? | BGrsimicn ORI |
Plan de cumplimiento de la NORMA ISO 9001:2015.

¢POR QUE SE VA A HACER?
Asegurar los procesos de la organizacion.

¢DONDE SE VA A HACER?
Eximport Distribuidores del Peru S.A.

¢CUANDO SE VA A HACER?
Ago-19

¢QUIEN LO VA A HACER?
Directivos, Posada Linares.

£COMO SE VA A HACER?
Incrementando el cumplimiento de los requisitos de la norma.

Figura T 44. Ficha de definicion de iniciativas - Plan de cumplimiento de la
NORMA ISO 9001:2015.



INICIATIVA: {QUE SE VA A HACER?

Plan de mejora de indicadores.

¢POR QUE SE VA A HACER?

Fortalecer la toma de decisiones.

&DONDE SE VA A HACER?

Eximport Distribuidores del Peru S.A.

¢CUANDO SE VA A HACER?

Ago-19

EQUIEN LO VA A HACER?

Directivos, Posada Linares.

¢COMO SE VA A HACER?

Formulando indicadores confiables para los procesos.

Figura T 45. Ficha de definicion de iniciativas - Plan de mejora de indicadores.
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- Matriz de priorizacion de iniciativas

La matriz QFD permitid priorizar las iniciativas a desarrollar segiin su importancia, en funcion a los objetivos estratégicos definidos

anteriormente. Su grado de importancia se clasifico en: 9 “Fuerte”, 5 “Moderada”, 3 “Baja”.

Plan de cumplimiento de la NORMA SO 9001:2015
Plan para determinar la rentabilidad de la empresa sobre

Proyectos de mejora continua en areas criticas
sus fondos propios

Importancia

Plan para alinear la empresa a la estrategia
Plan de gestion de la demanda

Plan de mejora del clima laboral

Plan de capacitaciones

Plan de SGSST

Plan de mejora de procesos

Plan de cumplimiento de despachos

Plan de mejora de satisfaccion del cliente
Plan de incremento de ventas

Programa de reduccién de costos

Plan de mejoras publicitarias

Plan de mejora de indicadores

%0bjetivos
INICIATIVAS

Objetivos del proyecto

Cumplir los despachos programados 1 5
Mejorar el desempeiio logistico Realizar las entregas a tiempo 2 4
Entregar productos de calidad y en buen estado 3 5
Mejorar la gestién estratégica Mejorar el direccionamiento estratégico 7 5
Mejorar el diagndstico situacional 8 4
Mejorar |la confiabilidad de los indicadores 13 5
Implementar la gestiéon por procesos Mejorar el indice de creacién de valor 14 5
Definir los procesos 15 5
Implementar |la gestion de la demanda 4 5
Mejorar la gestién de operaciones Aprovisionar oportunamente de productos 5 5
Mejorar la programacién de despachos 6 4
Mejorar la gestién de la calidad Asegurar la calidad 16 5
Mejorar las condiciones de trabajo 9 5
. = Definir funciones 10 4 5
Mejorar el desempefio laboral - -
Mejorar la gestidon del talento humano 1 4 -
Mejorar la gestion de seguridad y salud en el trabajo 12 5 5 5
Importancia de las iniciativas 295 344 326 275 198 107 270 367 302 85 242 251 192 67 172
% de importancia de las iniciativas 0.08 0.10 0.09 0.08 0.06 0.03 0.08 0.11 0.09 0.02433 0.1 0.1 0.1 0.019 0.049

Figura T 46. Matriz de priorizacion de iniciativas en funcion de los objetivos estratégicos.



A continuacion, se observa el orden de priorizacion de las iniciativas:

Tabla T 1

Orden de priorizacion de las iniciativas.
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Relacion de
importancia con los

Orden Iniciativa objetivos del
proyecto
1 Plan de mejora de procesos 11%
2 Plan de cumplimiento de la NORMA ISO 9001:2015 10%
3 Plan de gestion de la demanda 9%
4 Plan de cumplimiento de despachos 9%
5 Plan para alinear la empresa a la estrategia 8%
6 Plan de mejora del clima laboral 8%
7 Plan de SGSST 8%
8 Plan de incremento de ventas 7%
9 Plan de mejora de satisfaccion del cliente 7%
10 Plan de capacitaciones 6%
11 Programa de reduccion de costos 6%
12 Plan de mejora de indicadores 5%
13 Proyectos de mejora continua en areas criticas 3%
14 Plan para determinar la rentabilidad de la empresa sobre sus fondos propios 2%
15 Plan de mejoras publicitarias 2%




Matriz tablero de control

En el tablero de control se observan las tomas de medicion de los indicadores en la situacion previa al proyecto y a la vez se definieron

las metas para el logro de los objetivos estratégicos.

Semaforo
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Resultado

Periodo

Objetivo Estrategico Indicador Tipo Peligro Precaucion Meta . Periodos
Final Actual
Alinear la empresa a la estrategia indice de posicién estratégica Creciente <0.50 0.50 0.65 1 1 2
Aumentar |a rentabilidad de la empresa ROE Creciente <0.50 0.50 0.75 1 1 1
Evaluary capacitar constantemente a los trabajadores indice GTH Creciente <0.50 0.50 0.65 1 1 1
Fomentar la mejora continua indice de proyectos de mejora continua presentados en éreas criticas Creciente <0.50 0.50 0.75 1 1 1
Fomentar lineamientos de salud y seguridad en el trabajo indice de SSGT Creciente <0.50 0.50 0.75 1 1 1
Implementar el pronéstico de la demanda para el abastecimiento oportuno indice de entregas a tiempo Creciente <0.90 0.90 0.99 1 1 1
Incrementar la satisfaccién del cliente indice de satisfaccién del cliente Creciente <0.75 0.75 0.85 1 0.75 1 1
Incrementar las ventas Porcentaje de incremento de ventas Creciente <0.50 0.50 0.65 1 1 1
Mejorar el clima laboral indice de clima laboral Creciente <0.50 0.50 0.75 1 1 1
Mejorar el desempefio logistico de la empresa indice logistico total Creciente <0.50 0.50 0.75 1 0.61 1 1
Mejorar la gestién de operaciones indice de cumplimiento de despachos Creciente <0.80 0.80 0.98 1 0.95 1 1
Reducir costos Costo de ventas Decreciente >0.50 0.50 0.45 0 0.65 1 1
Serla empresa lider en el rubro nacional indice de participacion en el mercado Creciente <0.50 0.50 0.75 1 0.30 1 1
Asegurar los procesos de |a organizacion indice de cumplimiento del SGC basado en la norma SO 9001:2015 Creciente <0.50 0.50 0.65 1 1 1
Fortalecer la toma de decisiones indice de confiabilidad de los indicadores Creciente <0.50 0.50 0.80 1 0.52 1 1

Figura T 47. Matriz tablero de control.
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Apéndice U: Caracterizacion de los Procesos
Luego de proponer el nuevo mapa de procesos, en el que se llevd a cabo la
definicion de los procesos tanto estratégicos como operacionales y de soporte, se realizo la

caracterizacion de estos haciendo uso de la herramienta del diagrama SIPOC.

Asi se logro definir la relacion entre los proveedores y clientes de los procesos, asi
como los inputs y los outputs, los documentos que se ven involucrados en ellos y los
indicadores que miden su desempefio. En seguida se observan las caracterizaciones con

mayor detalle.

- Procesos Estratégicos

Los procesos estratégicos planteados son los de gestion estratégica que se enfocan
en definir cudl es la estrategia a seguir por la empresa y el control estratégico que busca

monitorear el cumplimiento de la misma y los objetivos.



Registros de reuniones estratégicas

Personal con baja competencia

| Programa para mejorar de competencias

. = 4‘ CARACTERIZACION DEL PROCESO CODIGO
% |pe§a Planeamiento Estratégico Ll .
Lider o Huguinaniss APROBACION
SIPOC: Planeamiento Estratégico
OBJETIVO Definir el plan estratégico para dirigir los esfuerzos de la organizacion en el logro de esta
RESPONSABLE Gerente General
PROVEEDORES ENTRADAS I ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Cuestionario IReaIizar lamedicion del radar estratégico Informe de diagndstico Procesos de la empresa
Mision/Vision/ Valores Realizar el direccionamiento estratégico Direccionamiento estratégico Control Estratégico
Variables interna y externas Analizar fortalezas, limitaciones, oportunidades y riesgos de la empresa |Posicion Estratégica Gerencia General
— Matriz de factores internos, externos y perfil competitivo  |Elaborar matriz de combinacion Mapa estratégico
Matriz FLOR Alinear estrategias Matriz Tablero de Comando
Objetivos Estratégicos Definir objetivos estratégicos
Tablero de comando |Realizar mapa estratégico
Realizar matriz del tablero de comando
RECURSOS DOCUMENTACION RIESGOS CONTROLES INDICADORES
Personal: Interna: Maquinarias:
Jefes Formatos propuestos Fallas con las computadoras Mantenimiento de equipos Indice de posicion estratégica
Colaboradores del area |Externa: Métodos:
Equipos: Informes de Benchmarking Incumplimiento de procedimientos Revision del cumplimiento de los ' IR
— — o Indice de diagnéstico situacional
Computadoras Andlisis del entorno Inadecuado andlisis interno y externo procedimientos
Software Registros: Materiales:
Fichas de indicadores Documentos no actualizados | Revision periodica de documento
Mano de Obra:

Figura U 1. SIPOC planeamiento estratégico.
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Personal con baja competencia

| Programa para mejorar de competendias

. CARACTERIZACION DEL PROCESO C0DIGO
4edipesa ) VRSN
84 Control Estratégico :
il o Higinaria APROBACION
SIPOC: Control Estratégico
OBJETIVO Controlar el cumpliento del plan estratégico dando seguimientoy control a los indicadores del BSC
RESPONSABLE (Gerencias
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Gestion Estrategica  |Plan Estratégico Definir reuniones de control estratégico Cronograma de reuniones Procesosinternos
Proceso Internos | nformes de indicadores del BSC Actualizar Tablero de comando Tablero de control actualizado
Mostrar resultados y medir brechas Acciones a realizar
Analizar resultados Registro de reuniones
Tomar acciones correctivas Informe de resultados del tablero de comando
Establecer nuevas metas
Verificar cumplimiento de objetivos
RECURSOS DOCUMENTACION RIESGOS CONTROLES INDICADORES
Humanos: Interna: Maquinarias:
Jefes Procedimiento Falla de sistema de informacion | Mantenimiento de sistema Rendimiento del logro de objetivos
Personal Registros: Métodos: Confiabilidad de losindicadores
Registro de reuniones Incumplimiento de procedimientos | Revision del cumplimiento de los procedimientos ' . ) .
- - Indice de cumplimiento de las reuniones estraté gicas
Infraestructura: Registro de resultados Materiales:
Software Documentos no actualizados | Revision periodica de documento
Mano de Obra:

Figura U 2. SIPOC control estratégico.
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Procesos operacionales

A continuacion, se observa la caracterizacion de cada uno de los procesos operacionales de la organizacion.

. . =\ CARACTERIZACION DEL PROCESO CODIGO
,géﬁﬂlpesa VERSION
Lider en Muguinanian APROBACION
SIPOC: Ventas
OBJETIVO Asegurar la correcta determinacion de los requisitos relacionados con el producto, y establecer disposiciones eficaces para la comunicacion con los proveedores
RESPONSABLE Gerente de Ventas
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Clientes Informes de productos listos para las ventas Atender el pedido Informe de 0/C Clientes
Logisticade Salida  |Solicitud de cotizacién Registrar el clientes Cotizacion aprobada Finanzas
Niveles de Stock Cotizar el pedido Notade Venta
Crédito de dientes Realizar nota de venta Factura
Verificar stock Pedidos pendientes
Generar el pedido
Dar seguimiento al pedido
Verificar el cumplimiento del pedido
Cerrar el pedido
RECURSOS DOCUMENTACION RIESGOS CONTROLES INDICADORES
Personal Intema: Maquinarias: Porcentaje de incremento de ventas
Jefes Procedimiento de atencion al cliente Fallas con los equipos Mantenimiento de equipos indice de perfil competitivo
Vendedores Listado de clientes Métodos: indice de satisfaccion del cliente
Equipos Listado de precios Procedimientos inadecuados Revision y capacitacion acerca de procedimientos
Formato de condicién de pago Inadecuada creacion y seguimiento de pedidos Capacitacdn de uso de sistema
Materiales:
Registros: Documentos no actualizados Revision periodica de documentos

Registro de clientes

Informacién de stock no confiable

Inventarios de almacen

Registro de pedidos

Materiales:

Personal con baja competencia

Programa de capacitacion de acuerdo al puesto

Figura U 3. SIPOC ventas.




391

: . 4\ CARACTERIZACION DEL PROCESO C0DIGO
% ipesa Logistica de Entrada VERSION -
Lidron Meguinariv APROBACION
SIPOC; Logistica de Entrada

OBJETIVO Redibiry proveer a todas las unidades operativas de la empresa los suministros necesarios y a tiempo.
RESPONSABLE Jefe de logistica de entrada
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Proveedores Productos Recepaion de productos Productos almacenados Logistica interna

Compras Orden de compra Verificacion de productos Productos solicitados
Transportista Guia transportista Ingresos de informacion al sistema Kadex actualizado

Calidad Almacenaje Informe de revision de productos
RECURSOS DOCUMENTACION RIESGOS CONTROLES INDICADORES
Personal; Interna: Maquinarias:
Jefes Procedimientos Fallas con los equipos de almacenaje | Mantenimiento de equipos Nivel de pedidos entregados a tiempo
Colaboradores  |Extema: Métodos:
Manuales de equipos Incumplimiento de procedimientos | Revision del cumplimiento de los procedimientos
Materiales:
Registros: Documentos no actualizados Revision periodica de documento
Chedk list de verificacion de productos Rotura de Stock Control de inventarios Rotura de stock
Mano de Obra:
Personal con baja competencia Programa de capacitacion

Figura U 4. SIPOC logistica de entrada.




A\ CARACTERIZACION DELPROCESO (0DIG0
) H 2
/{éjdlpesa _ » VERSION
7 o Planificacion del abastecimiento -
e APROBACION
SIPOC: Planificacion de materiales
OBJETIVO Establecer un plan de necesidades de producto paralograr el cumplimiento de las fechasy asegurar [a optimizacion de los recursos de la empresa
RESPONSABLE Jefe de Planificacion de materiales
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Gestion Comerdal ~ |Ordendecliente Realizar pronostico de 2 demanda Compras planificadas Compras
logiticade entrada  |Registro de materiales e inventario de almacen Realizar programacion de compra de productos Fuerza laboral a utilizar
logiticade salida  |Recursos de laempresa Dar seguimiento al plan Programa de aprovisionamiento
Datos de ventas Realizar modificaciones al plan como se requiera Lista de requerimientos
RECURSOS DOCUMENTACION RIESGOS CONTROLES INDICADORES
Personal: Interna: Maguinarias:

Jefe Procedimientos Fallas conlos equipos Mantenimiento de equipos Cumplimiento del programa de necesidades de productos
Infragstructura: Externa: Métodos: Exactitud del prondstico
Equipos Stocks de proveedores Incumplimiento de procedimientos Revision del cumplimientode los I
— — o Eficacia de tiempos

Informacion de proveedores Inadecuado andlisis intemoy externo procedimientos
Materiales: indic de cumplimiento de despachos
Informacidn poco confiable | Actualizacion y verificacidn periodica
Mano de Obra:

Personal conbaja competencia

| Programa de capacitaciones

Figura U 5. SIPOC Planificacion de materiales.
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. . —\ CARACTERIZACION DEL PROCESO CODIGO
/ $l§§§lpe$a Logistica Interna wdisle] -
Liden e Meguinrias APROBACION
SIPOC: Logistica Interna
Garantizar el suministro continuo y oportuno de los materiales y medios requeridos para asegurar los servicios de formainterrumpida, asi como mantener los niveles de
OBJETIVO inventarios
RESPONSABLE Jefe de logisticainterna
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Productos Transportes internos Productos empaquetados
Logistica de Entrada  |Inventarios Control de inventario Hoja de salida de producto Logistica de Salida
Empaquetado Hoja de ruta
RECURSOS DOCUMENTACION RIESGOS CONTROLES INDICADORES
Personal: Interna: Maquinarias:
Jefes Procedimientos Fallas con los equipos de almacenaje Mantenimiento de equipos Indicador logistico
Colaboradores Formatos Métodos:
Revision del cumplimiento de los Bsctitud del iventario
Equipos: Registros: Incumplimiento de procedimientos procedimientos
Computadoras Check list de verificacion de productos |Materiales:

Documentos no actualizados

Revision periodica de documento

Mano de Obra:

Personal con baja competencia

Programa de capacitacion

Figura U 6. SIPOC Logistica interna.
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Personal con baja competencia

Programa para mejorar de competencias

| CARACTERIZACION DELPROCESO CODIGp
/,{éﬂlpesa Logisticade Salida LIS
Ll i APROBACION
SIPOC: Logistica de Salida
OBIETVO Abastecer los pedidos con los estandares adecuado parasudistribucion y mantener el inventario en buen estado
RESPONSABLE Jefe de Logistica
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTE
Logisticalnterna | Maquinaria y equipos empaquetados Recepcion de producto terminado Pedido atendido Distribucin
Gestion Comercial ~ {Solicitud de pedido Revision y descarga en el sistema Hoja de conformidad de pedido Despacho
Despacho Kardex actualizado
Actualizar stock
RECURS0S DOCUMENTACION RIESGOS CONTROLES INDICADORES
Personal: Intema: Maquinarias:
Jefes Procedimientos Fallas de espacio en almacen | Control de Existencias Nivel de entregas perfectas
Operarios Externa: Metodos: Nivel de entregas en cantidades exactas
Sistema de informacion Manuales de equipos Procedimientos de almacenaje inadecuados | Revision de procedimientos de almacenaje y despacho
Materiales:
Documentos no actualizados Revision periodica de documento
Falta de equipos de seguridad Control de invenarios
Roturas de stock
Mano de Obra:

Figura U 7. SIPOC Logistica de salida.




‘ . 4\ CARACTERIZACION DEL PROCESO CODIGF)
,géé:ﬂlpesa : VERSION
Wl e Hogsinaria ostfenta APROBACION
SIPOC: Post Venta
OBJETIVO Atender oportunamente los reclamos de nuestros clientes y mejorar continuamente nuestros procesos
RESPONSABLE Jefe de servicio al cliente
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
(lientes Quejas del cliente Recepcion de reclamo Reporte de quejas reclamos Clientes
Logisticade Salida  |Consultas del cliente Registro de reclamo Reporte de pedido Proceso involucrado
Cliente Niveles de Stock (Producto Terminado) Atencion del reclamo Reporte de consultas
Solicitud a almacen stock Nivel de stock
Definir reposicion Formato de intencion de reclamo
Cierre de reclamo Resultado de nivel de servicio
Conocer nivel de servicio
RECURSOS DOCUMENTACION RIESGOS CONTROLES INDICADORES
Personal: Interna: Maquinarias: Calidad de servicio
Jefes Procedimiento Fallas con las computadoras . . indice tiempo promedio de atencion a reclamos|
= = = — Mantenimiento de equipos =
Sistema de Informacion Anexos Falla en equipo telefonico Porcentaje de reclamos
Colaboradores Registros: Métodos:
Quejas de cliente Incumplimiento de procedimientos | Revision y capacitacion acerca de procedimientos
Informacion general del cliente Materiales:
Documentos no actualizados ‘Revisién periodica de documentos
Mano de Obra:

Personal con baja competencia

|Programa de capacitaciones

Figura U 8. SIPOC Post venta.
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- Procesos de soporte

A continuacion, se observa el desarrollo del SIPOC de los procesos de soporte de la organizacion.

396

e s CARACTERIZACION DEL PROCESO CODIGO
/”.%:?:ylpesa Gestion de Compras S -
Lider e Muguinaniss APROBACION
SIPOC: Gestion de Compras
Garantizar el suministro oportuno de materiales, insumos y/o servicios para el desarrollo de la actividad deja empresa a traves de la gestién de proveedores calificados, verificando, el cumplimiento de los estandares de calidad
OBJETIVO requeridos.
RESPONSABLE Jefe de Compras
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Procesos intemos  |Requisicion de bienes y insumos Solidtud de materiales y servicios Registro de evalucién de proveedores Finanzas
Proveedores Disponible de bienes e insumos Creacién del registro de proveedres Registro de proveedores Logistica de entrada
Finanzas Solicitud de servido Solidtud de cotizaciones Cotizadon Proveedor
Criterios de seleccién de proveedores Realizar seleccion y evaluacion de proveedores Cotizad6n aprobada
Informadién recursos de la empresa Andlisis de cotizaciones Ronda de compra o servicios
Informadién para la reevaluacion de proveedores  |Elaboracidn y aprobacién de ordenes de comprar o servicios Aceptaddn de pedido
Orden de Compra Realizar compras Factura
Validar pedido y entregar documentacion
RECURSOS DOCUMENTACION RIESGOS CONTROLES INDICADORES
Personal: Interna; Maquinarias:
Jefes Procedimiento Fallas del sistema l Mantenimiento de equipos Disponibilidad de proveedores
Personalde area  |Extemna: Métodos:
Equipos: Informes de proveedores Incumplimiento en el procedimiento ‘Revisidn del cumplimiento de los procedimientos indice de calidad de pedidos
Sistema Registros: Materiales:
De evaluacion de proveedores Documentos no actualizados [ Revisidn periodica de documento Porcentaje de cumplimiento de pedidos
Mano de Obra:

Personal con baja competenda

\ Programa para mejora de competencias

Figura U 9. SIPOC Gestion de compras.



. " 4\ CARACTERIZACION DEL PROCESO CODIGO
//’%Mlpesa Recursos Humanos VERSION
i et APROBACION
SIPOC; Recursos Humanos
OBJETIVO Lograr la satisfaccion del personal, mejorar el nivel de competencias y contar con un adecuado ambiente de trabajo para lograr un adecuado desempefio laboral
RESPONSABLE Gerente de recursos humanos / Jefe de recursos humanos

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Proceso solicitante Informacién de necesidades del personal |Definir, revisar necesidades del personal Manual de organizacién y funciones Proceso solicitante

Sistema de contratacién

Definir y documentar funciones, responsabilidades y perfiles de cada puesto

Plan de contratacién

Colaboradores

Necesidades de formacién

Seleccionar y contratar

Contratos laborales

Informacién de nominas

PR ]

Plan de formacién

Evaluar competencias para identificar nec

Requisicidn de nuevo personal

Definir y desarrollar programa de formacién

Resultado de evaluacidn de desempefio

Evaluacion del desempefio y formacién del personal

Nominas y registros, pagos laborales

Administrar nominas, pagos laborales

Resultados de la evaluacidn del clima laboral

Desarrollo e implementacién de planes para mejorar el dima laboral

Personal con baja competendia

Programa de capaditaciones

RECURSOS DOCUMENTACION RIESGOS CONTROLES INDICADORES
Personal: Interna: Maquinarias:

Jefes Procedimiento Fallas con las computadoras Mantenimiento de equipos Indice de las 55
Colaboradores MOF Métodos: indice de GTH
Infraestructura: Registros: Incumplimiento de procedimientos Revision del cumplimiento de los procedimientos | indice de ausentismo laboral
Equipos Ficha de personal Evaluacién del desempeiio inadecuado Revisién del método de evaluacién indice de clima laboral

Ficha de evaluacién Materiales:
Planilla Documentos no actualizados Revision periodica de documentos
Ficha de personal poco confiables Revision de data personal
Mano de Obra;

Figura U 10. SIPOC Recursos humanos.
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, . CARACTERIZACION DEL PROCESO CODIGF)
£ ”é:-éylpe,sa Contabilidad y finanzas F e -
Lo e Miguinuias APROBACION
SIPOC: Contabilidad y finanzas
Conducir de manera oportunay confiable a una correcta planeacion, ejecucion, registro y control de los recursos financieros de la empresa, procurando la asignacion de los mismo a todos los procesos para el logro de su
OBJETIVO objeto misional.
RESPONSABLE Gerente de contabilidad / Jefe de contabilidad
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Ventas Ejecucion presupuestal historico Elaborar el presupuesto anual Presupuesto Procesos solicitante
Proveedores Comprobantes de pagos Registrar las operaciones contables, facturas de gastos e ingresos Registros contables Entidades financieras
Ordenes a facturar Emitir facturas de ventas Orden pago Clientes
Solicitud de pagos Realizar cobro de facturas de clientes Facturas de venta
Solicitud de informes Realizar actividades bancarias Cheque o transferencia electriconica
Informacion financiera Realizary registrar actividades de gestion presupuestal Informes
Declaracion de impuestos Presupuesto actualizado
Elaborar y presentar los estados financieros Estados Financieros
Elaborar y presentar informes de la gestion financiera Resultados de la evaluacion
Evaluar la gestion del proceso y cumplimiento de metas
RECURSOS DOCUMENTACION RIESGOS CONTROLES INDICADORES
Equipo de trabajo del area |Interno: Magquinarias:
Computadoras Procedimientos Fallas con las computadoras I Mantenimiento de equipos ROE
Sistema de informacion Politica de pagos Métodos: Costos de calidad
Software Externo: Incumplimiento de procedimientos IRevisidn del cumplimiento de los procedimientos Costos de venta
Manual de contabilidad Materiales:
Registros: Documentos no actualizados | Revision periodica de documento
Registro de Tesoreria Mano de Obra:
Personal con baja competencia I Programa para mejorar de competencias

Figura U 11. SIPOC Contabilidad y finanzas.



. . =\ CARACTERIZACION DEL PROCESO CODIGO
/,%?"Pesa B . VERSION
Lidr o Mageiosnive Gestion de Operaciones APROBACION
SIPOC: Gestion de Operaciones
OBJETIVO Estandarizar procesos, reducir el consumo de recursos, evitar las tareas duplicadas y entregar mayor cantidad de productos en menor tiempoy con mayor calidad.
RESPONSABLE Jefe de operaciones
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Compras Datos de compras Gestion del inventario Informes Recursos Humanos
Logistica de entrada Inventarios Gestionar al personal Planeacion de capacidades Logistica de Salida
Planificacion de materiales Datos de ventas Gestion de proveedores Toma de decisiones Calidad
Logistica interna Indicadores logisticos Mejorar el productoy la atencion al cliente Planificacion de actividades
Estrategia de procesos Procesos estandarizados
Gestion de abastecimiento Administracion de inventarios
RECURSOS DOCUMENTACION RIESGOS CONTROLES INDICADORES
Jefes Interno: Maquinarias:
Todos los colaboradores Procedimientos Fallas con las computadoras Mantenimiento de equipos Ind}ce eammpienidelticmgo
estimado de despacho
Computadoras Identificacion de procesos Métodos: indice de cumplimiento de despachos
) ) » Revision del cumplimiento de los
Sistema de informacion - - s
Externo: Incumplimiento de procedimientos procedimientos
Software Homologacion de proveedores  |Materiales:
Documentos no actualizados | Revision periodica de documento
Mano de Obra:

Personal con baja competencia

| Programa para mejorar de competencias

Figura U 12. SIPOC Gestion de operaciones.
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oy 4\ CARACTERIZACION DELPROCESO (0DIGO
,/,ééidlpesa % VERSION
Wi ot pROBACON
SIPOC: Galidad
OBJETIVO Implementar y asegurar el sistema de gestion de calidad en los procesos de la organizacion, para lograr la mejora continua del sistema
RESPONSABLE Gerente de calidad / Jefe de Calidad
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Procesosinternos  |Requerimientos de la Norma S0 2015: 9001 Planeary disefiar el sistema ntegrado de gestion de la calidad Programade calidad Proceso solicitante
Ciente Necesidades de documentacion de [a organizacion Programar las auditorias internas de calidad Programade auditorias de calidad
Informacion de |a procesos Evaluarel entendimientode la politica y objetivos dela calidad de [ organizacion Informe de auditora
Solicitud de auditorias internas (Controlar s documentos que integran el sistema de gestion de la calidad Evaluacion de polftica y objetivos de calidad
Politica y objetivos de calidad Realizar capacitaciones Resultados de capacidad delproceso
Cronogramade auditoria |Registro de capacitaciones
RECURS0S DOCUMENTAQON RIESGOS (ONTROLES INDICADORES
Personal: Interna: Maquinarias:
Jefes Manual de calidad Calibracion de equipos de medidon |Nanten1miento deequipos
Supenvisores  [Externo: Métodos: Indice de calidad de pedidos entregados
Personal del drea NormalS0 0012015 Incumplimiento de procedimientos |Revisién del cumplimiento de los procedimientos de capacitaciones indice de cumplimiento de lanorma S0 900L:2085
Inadecuado uso de herramientas de calidad
Registros: Materides:
Registro de auditoria Documentos no actualizados |Revisidn periodica de documentos
Registro de acciones correctivas Mano de Obra:

Personal con baja competenda

Programapara mejora de competencias

Figura U 13. SIPOC Calidad.
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Sugs =X\ CARACTERIZACION DEL PROCESO CODIG}O
/,%ldlpesa VERSION
s on Mg = APROBACION
SIPOC: SST
OBJETIVO Administrar las actividades de promocion y prevencion, que tiendan a preservar mantenery mejorar la salud indivial y colectiva de los trabajadores previendo de la ocurrencia de accidentes de trabajo y enfermedades profesionales.
RESPONSABLE Gerente de calidad / Jefe de Calidad
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Procesosinternos  |Requisitos legales Realizar el diagndstico base del SG ST Resultado del diagnostico Procesos internos
Formato de identificacion de peligros y riesgos |dentificacion de los peligros que puedan generar las actividades desarrolladas Matriz IPER
Planes de accion Elaborar [amatriz IPER Plande SST
Remas de SST Formulacion de los planes de accion para el control de riesgos y peligros Planes de accion
Registros de accidentes Realizar las inspecciones de seguridad y salud en el trabajo Procedimientos
Base de datos de registros Elaboracion y actualizacion de procedimientos de seguridad Plan de emergenciasy contingencias
Investigacion de accidentes e incidentes Registro de capacitaciones
Elaborar el plananual de SST Resultado de la evaluacion del SST
Implementar las actividades para reducir el nivel de riesgos
Elaborary brindar capacitaciones de SST
RECURSOS DOCUMENTACION RIESGOS CONTROLES INDICADORES
Personal: Intema: Métodos:
Jefes Procedimientos Incumplimiento de procedimientos ‘Revisio’n del cumplimiento de los procedimientos Indice de accidentabilidad laboral
Supervisores Reglamento interno de SST Materiales:
Personal del drea Documentos no actualizados ‘Revisién periddica de documentos Indice de cumplimiento de la evaluacion SST
Registros: Mano de Obra:

Registro de accidentes

Personal con baja competencia

Programa para mejora de competencias

Registros de andlisis de causas

Registros de salud

Figura U 14. SIPOC SST.
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. " 4\ CARACTERIZACION DELPROCESO CODIGf)
& ‘li%@; p,e,sa Mantenimiento ool ”
il APROBACION
SIPOC: Mantenimiento
OBJETIVO Diagnosticar dafios a tiempo, realizar mantenimiento correctivo, predictivo y preventivo
RESPONSABLE Jefe de mantenimiento
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Procesosolicitante  |Informe de necesidad de mantenimiento Realizar el diagndstico de necesidades de mantenimiento Informes de mantenimiento Operaciones
Registro de fallas Programar mantenimientos preventivos o
- — — Plan de mantenimiento
Ordenes de trabajo Programar mantenimientos predictivos
Atender las solicitudes de mantenimiento Mantenimiento ejecutado
Ejecutar el mantenimiento Atencién de solicitudes
Evaluar el cumplimiento de los planes de mantenimiento Avance del plan de mantenimiento
RECURSOS DOCUMENTACION RIESGOS CONTROLES INDICADORES
Personal: Interna: Métodos:
Personal del drea Procedimientos Incumplimiento de procedimientos ‘Revisién del cumplimiento MTBF
Equipos Plan de mantenimiento Materiales:
EPP Documentos no actualizados, falta de EPP ‘Revisién de documentos, matriz IPER C MTTR
Computador Registros: Mano de Obra:
Registro de parada de maquina Personal con baja competencia Programa para mejorade competencias
Registro de drdenes de trabajo Maquinaria:

Registro de solicitud de repuestos

Falta de repuestos

Control de repuestos

Figura U 15. SIPOC Mantenimiento.




Apéndice V: Gestion de Talento Humano
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Con la finalidad de mejorar el desempefio laboral en la empresa, se realiz6 una evaluacion de competencias, teniendo en cuenta las

competencias que la empresa necesitaba en sus colaboradores. La priorizacion se realizé a través del alineamiento con su mision, vision, valores

y objetivos estratégicos.

War Cosmpetancias
nr Leyenda:
'y 8 - Imprescindibis .
T Atte R Priorizacién Competencias
{ J b rdzdianc - =
= i o | 8 [E_E 2 8 § g 2 =
- g 2 £ =
_ADN's S8 |2 . B 1 :
Garantizar un servicio oportunc 3 a 3 T 7T 3 5 5 a ] 5 a 3 79
Micidn OFrecer produckos de alta calidad 1] 5 3 ] 1] 5 5 3 3 ] 1] a 3 50
Erindar azesoramisnts por perzonal altaments calificade 1] [x] a 7 7 T g 3 a 7 5 a 7 (15
Fuperar las expectativas del clicnte 3 =] 3 =] ] ] 5 ] =] T T =] ] 8BS
Rapidez en <l servicie =] a T a =] ) 2 2 =] 2] =] a 2 T
Yision Calidad de los productos ofrecidos | 1] 3 1] T 7 T a a T 5 5 a 3 53
Fe la mejor opcidn cn ol mercado del rubra 5 ] ) =] T 3 ] ] =] ] 5 =] T aTF
¥Walor 1 [Liderazge | Q E] [5] 5 ] 5] E] El T il [5] E] 86
Yalor 2 |Froa dad 3 v 7 T 7T T v ) T ] 5 v 7 B5
Walores Walor 3 |Honestidad | ] [i] 5 [i] T El [i] 2 E] 2 El 2 [i] 51
Yalor 4 | Calidad 1] 5 T a 7T ] ] a T T a a 5 az
Yalor 5 | Puntualidad 1] 1] 1] 3 1] ] 1] 3 3 1] T 1] 1] 25
Dbjetiv | Alincar ln empress ol cstrategis 5 ] 3 7 a A 7 ] 7 7 T 7 7 &9
Objetiv | Mejorar of decempofio logistics de s empresa [ 3 5 3 [0 5 3 7 3 7 5 3 7 1
Dbjetiv | Aumentar la rentabilidad de o smpresa 1] a =] a =] F v ] =] 2] =] v 9 82
Objetiv | Evaluar g capacitar constantements o los trabajadores |7 E) 7 5 7 5 E] 7 E) 7 5 E) 5 85
Dbjetiv | Incrementar la satisfaccidn del clicnte 3 ] 3 7 T ] v g T T ] =] T B3
DObjetiv | Fomentar lineamicntoz de salud y zeguridad en el trabaje | 5 3 3 1] 7 A a 7 T a 1] 2] a 59
Objeti _ﬁlze_:w |r|"|_‘p|::rmcir:::.|rn(:| p;zz?ts:;o de la demanda para el a 5 5 - 5 5 5 5 - 7 a 5 5 &5
WOS [ Objetiv |Incrementar ventas 1] El 5 7 5 7 5 E] 7 5 1] El 5 T3
Dbjetiv | Roducir <ostos 1] v =] a 2 ] v T r T 1] v (35
Dbjetiv | Fomentar Ia mejora continua | T T a a 7 T a 7 T a 5 7 5 a5
Dbjetiv | Scr la empresa lider en el rubro nacicnal 1] ] T ] T T =] ] T ] ] ] T a4
DObjetiv | Msjorar la calidad de loz proceszosz | 1] 7 7 7 7 T a 7 a 7 1] 7 7 #1
DObjetiv | Mejorar el clima laboral ] 3 ] 1] a T 5 T =] 7 T v 3 82
Dbjetiv | Msjorar la gestién de opsraciencs | 5 a T r =] T v T r T ] a T 89
Importancia de las Competencias T 156 127 173 145 192 161 157 190 161 126 182 130 1970
FPorcentaje | F.55% | 7.92% | 6. 45X | §. 76X | T.36% | 75X | 1772 | T.97X | . 64X | B 17> | 6. 40% | 5.24% | 6.60%

Figura V 1. Evaluacion por competencias.
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Priorizar u E o - = - =
- ] B Syl H : ¥ %
Prioridad de Competencias g B~ & = 5 2 £
L= 5 = i ]
1 2 2 4 2 3 10
Elncluir?
[ Malones Fespect & ks Mision | Z 1458215 | 32050 1143 | 6. TI% | 1071 | 7145 | 5. 715 [ 1970 | 8. 57% | 607X | 1z.msx | 6. 43%
Competencias sin Priorizar Yision | 4 41% | 9.25% | 5.29% | 1101 | 837 [ 110X | 5.29% | 5.29% | 9.25% | 6 6122 | 6 6132 | 11.#%:= | 5. T3%
Yalores | 3. 83| 354X | & 26| T.08X | T.6TE | 1z.50x | G 192 | 8. 55T | 4n.32x | T 6T | 18 81 | T.O8X | B 193
Dbjetivos | 3-65% | £ 30% | 6. 34% | § 1922 | 72122 | 836X | 9 612 | 8.090% | 9.25% | £.54% | 5.07% | &.45% | 6.34%
Figura V 2. Prioridad de competencias.
Gréfica General Q’. * Wer Competencias
Leyenda
1 | (3.55%) Apoyo a los compafieros
2 | (7.92%) Capacidad de planificacidn y de organizacidn
3 | (6.45%) Trabajo en eqguipo
4 | (8.78%) Orientacidn a los resultados
5 {7.36%) Comunicacion
6 [ {9.75%) Nivel de compromiso - Disciplina - Productividad
7 | {8.17%) Aprendizaje continuo
8 | (7.97%) Liderazgo
9 | (9.64%) Desarrollo de las personas
10 | (8.17%) Iniciativa
11 | (6.40%) Frangueza —Confiabilidad —Integridad
12 | (9.24%) Orientacion al cliente
13 {6.60%) Habilidad analitica

Figura V 3. Radar estratégico de competencias.




405

. }
(MM{M é Wer Competencias
Leyenda [Misidn, Visidn, Valores, Objetivos] Ver
Misian , (234, 4.4, 3,630, 3.65%) ,
’ Series] 2 Si
Apouo alos compatieros
Series? [B.212, .25, 3.5, 8.9051) 5
e Capacidad de planificacidn v de organizacion I
; [3.21, 5290, 8,260, B.342) :
Series3 E - Si
Trabajo en equipo
: [T.d3x, M.0T, 7.08, §.13:<) :
Seriesd ; - Si
Orientacién alas resultados
i Seriest (BP9, 837, T.ET, 72100 5
Olijetivas. &—<— il Comunicacion :
Seriech (1071, .01, 12 635, 8.362) &
s Mivel de compromiza - Dizeiplina - Productividad !
’ (7.4, 5236, B3, 3.61) :
SeriesT il : Si
Aprendizaje continuo
Seriesd [5..?1'/., 529, 8,555, 8.90) =
Liderazgo
. (10,71, 3,25, 10,325, 3,25 :
Series3 Si
Desarrallo de las personas
e it e s : [B.97x 5,67, T.67, 3.54x] y
Series10 e Si
i e ] S S e 1 o S 113 Imiciativa
Seriesl [B.07>, BB, 10,91, 5.07) S
et Frangueza - Confiabilidad - Integridad !
Seriesi [12..852,.1'1.832: T.08:, 845 &
Orientacian al cliente
: (B3, 5. 734, 6,130, 6,342 )
sl Habilidad analitica ol

Figura V 4. Competencias.

Se establecieron metas en funcion a las necesidades de la empresa, y posteriormente se evaluaron las competencias consideradas.



/-/ Ver Competencias

oG |

Ver Escalas

Resultado de la Evaluacion

Necesita Mejorar
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Competencia Graduacion Evaluacion GAP
1|Apovo 3 los compafieros Grado C »= 2501% <= 50.00% Competente (Grado C) -15.00%
G idad de planificacio d
D?::;i'z:tié: Sl GradoA  >= 7501% <= 100.00% el Modelo de Rol (Grada A) -23.00%
3|Trabajo en equipo GradoB  >= 50.01% <= 75.00% R =T
4|0rientacion a los resultados Grado B »>= 50.01% <= 75.00% | 75.00% g0 Competente (Grado £} -25.00%
5|Comunicacion Grado B »= 50.01% <= 75.00% Competente (Grado £) -30.00%
Mivel d iso - Disciplina -
S GradoB  >= 5001% <= 75.00% [EntGAMRNE Competente (Grado C) 3.50%
7|Aprendizaje continue GradoD  >= 501% <= 2500% . aaskde i b e T
8|Liderazgo Grado C »= 2501% <= 50.00% i Competente (Grado C) -20.00% Rt
i ||
g|Desarrolic de las personas Grado C >= 2501% <= 50.00% LLE; Competente (Grado C) -23.50% &
10|Iniciativa GradoC  »= 25.01% <= 50.00% (ki i et TESATTAASE Tarat | g5 p0%
11 FranqL_Jeza—Canf:ainJdad— Grado B e S001% <= 75.00% | 75.00% | 55.00% Altamente Competente (Grado 20.00%
Integridad B
12|0Orientacion al cliente Grado C = 2501% <= 50.00% [E=HELI: | Competente (Grado C) -17 . 00%
13[Habilidad analitica GradoC  »= 2501% <= 50.00% e e e g oggg
Total

Figura V' 5. Resultado de la evaluacion 360 GTH.

Se obtuvo un resultado de 40.54%, a través del cual se pudo evidenciar que era necesaria una mejora en el desarrollo de las

competencias, y a la vez del desempefio de los colaboradores.

Para analizar con mayor profundidad la situacion de la empresa previa al proyecto, se realizé una evaluacion de forma detallada de los

puestos de los colaboradores y las competencias principales para el correcto desarrollo de sus responsabilidades.
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Ademas, se realizo la evaluacion Feedback 360° segun el puesto de trabajo y las

competencias requeridas para su correcto desempefio.

Puesto

lefe de
Logisticay
Operaciones

Perfil del Puesto

Descripcion

Planifica, organiza, gestiona y supervisa las actividades
del area logistico y operacional, a través de sus
responsables o lideres de cada almacén. Satisfacela
demanda tanto de clientes externos como internos.

Competencia|Grado|Meta

e Comunicacién|Grado B|75.00%

¢ Habilidad analitica|Grado C|50.00%

e Liderazgo|Grado C|50.00%

e |niciativa|Grado C|50.00%

e Capacidad de planificaciény de
organizacion|Grado A|100.00%

e Orientacién a los resultados |Grado B|75.00%

Asistente de

Asiste al Jefe de Logistica y Operaciones con el fin de

e Comunicacién|Grado B|75.00%
¢ Trabajo en equipo|Grado B|75.00%

jefatura agilizar los pendientes, reduciendo tiempos. e Iniciativa|Grado C|50.00%
* Apoyo a los compafieros |Grado C|50.00%
e Capacidad de planificaciény de
organizacion|Grado A[100.00%
Asistentes |Atienden los requerimientos de cada sucursal, realizando| e Trabajo en equipo|Grado B|75.00%
Logisticos las coordinaciones y documentacion necesaria. e Orientacion al cliente|Grado A|100.00%

¢ Nivel de compromiso - Disciplina -
Productividad|Grado B|75.00%

Planeamiento
de la Demanda
y Logistica
Inversa.

Encargado de la recuperacidn de la mayor cantidad de
productos con poca o nula rotacion de las diversas
sucursales, dando el tratamiento correspondiente para
que regresen a la venta.

e Capacidad de planificaciény de
organizacion|Grado A[100.00%

e Orientacién al cliente|Grado A|100.00%

¢ Nivel de compromiso - Disciplina -
Productividad|Grado B|75.00%

e Orientacién a los resultados |Grado B|75.00%

Supervisor de
Carga Regular.

Asegura que la Carga regular sea tal cual indiqueen la
Guia de Remision, y sea colocada en el contenedor segin
la sensibilidad del producto, para evitar su deterioro en
el traslado, es decir con el embalado adecuado segun el
producto requerido por las sucursales y posicionadas
dentro del contenedor teniendo en cuenta las cualidades
de los productos.

¢ Franqueza — Confiabilidad — Integridad|Grado
B|75.00%

e Capacidad de planificaciény de
organizacion|Grado A|100.00%

e Orientacién al cliente|Grado A|100.00%

¢ Nivel de compromiso - Disciplina -
Productividad|Grado B|75.00%

e Orientacidn a los resultados |Grado B|75.00%

Despacho Lima

Asegura que la carga de camiones sea tal cual indique en
la Guia de Remisidn, y sea colocada en el transporte
propio de la empresa, con el embalado adecuado segun
el producto requerido por las sucursales y posicionadas
dentro del contenedor teniendo en cuenta las cualidades
de los productos.

¢ Franqueza — Confiabilidad — Integridad|Grado
B|75.00%

e Capacidad de planificaciény de
organizacion|Grado A[100.00%

e Orientacién al cliente|Grado A|100.00%

¢ Nivel de compromiso - Disciplina -
Productividad|Grado B|75.00%

e Orientacién a los resultados |Grado B|75.00%

Figura V 6. Perfil de puestos.



Puesto

Recepcion de
Contenedores

Perfil del Puesto

Descripcion

Controla y supervisa la recepcidn de productos
importados, cerciorandose de que estas lleguen en
Optimas condiciones y tal cual este descrita en la factura
y orden de compra.

408

Competencia|Grado|Meta

® Franqueza — Confiabilidad — Integridad|Grado
B|75.00%

* Orientacion a los resultados |Grado
A]100.00%

e Orientacién al cliente|Grado B|75.00%

¢ Habilidad analitica|Grado C|50.00%

Asistente de
Operaciones

Asiste a los Supervisores, tanto de Carga Regular,
Descarga y Recepcion y Despacho, con el fin de optimizar
tiempos en actividades operativas dentro del Centro de
Distribuciones.

e Comunicacién|Grado B|75.00%

e Trabajo en equipo|Grado B|75.00%

e Iniciativa|Grado C|50.00%

* Apoyo a los compafieros|Grado C|50.00%

Supervisor de

Planifica y controla las actividades relacionadas al
movimiento de los inventarios para asegurar la

e Comunicacion|Grado B|75.00%
¢ Trabajo en equipo|Grado B|75.00%
e Iniciativa|Grado C|50.00%

Almacén

mantener el orden y la limpieza del area de trabajo.

Inventarios |continuidad operativa delos procesos de ¢ Desarrollo de las personas|Grado C|50.00%
B (]
comercializacion a través del control de los inventarios. « Habilidad analitica |Grado C|50.00%
. C i ién|Grado B|75.00%
Responsable del cuidado adecuado de los productos -Ton;ur.ncac:lonl. raGo dl B 750000/
’ L]
Lider de almacenados, ademds mantiene su drea limpia y rabajo er? equipo|Grado B|75.00%
R e e Aprendizaje continuo|Grado D|25.00%
Almacenes |ordenada, para una rapida identificacion delos
roductos solicitados e Desarrollo de las personas|Grado C|50.00%
P ’ * Habilidad analitica|Grado C|50.00%
® Franqueza — Confiabilidad — Integridad|Grado
B|75.00%
Operario de |Asiste en las labores encargadas al Lider del almacén. Y e Capacidad de planificaciony de

organizacion|Grado A|100.00%
e Orientacién a los resultados |Grado B|75.00%
¢ Aprendizaje continuo|Grado D|25.00%

Encargado de

Responsable del correcto funcionamiento de todas las
actividades que se desarrollan dentro del area, la gestién

® Franqueza — Confiabilidad — Integridad|Grado
B|75.00%

e Capacidad de planificacién y de
organizacion|Grado A|100.00%

concretar la venta

Almacén , o o, . e Orientacion a los resultados |Grado B|75.00%
del almacén y también la optimizacién de espacios. « Comunicacién|Grado B|75.00%
e Liderazgo|Grado C|50.00%
e |niciativa|Grado C|50.00%
¢ Franqueza — Confiabilidad — Integridad|Grado
Responsable de la atencién al cliente, negociaciény Bls?f'OO% . .
Vendedor ! e Orientacion al cliente|Grado B|65.00%

e Capacidad de planificacién y de
organizacion|Grado B|55.00%

Figura V' 7. Perfil de puestos.
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A continuacion, se observan los resultados obtenidos de la evaluacion Feedback

360° por puesto de trabajo:

" Radial

Grafica de Competencias orientadas al trabajo
\

Empleado:
Puesto:

Rommel Jiménez
Jefe de Logistica y Operaciones

) Barras

/ [120.00%

100.00%

B0.00%

60.00%

40.00%

20.00%

0.00%

Ver Competencias

Competencia

GAP

Comunicacidn

=)

Habilidad analitica

Liderazgo

Iniciativa

Capacidad de planificacidon y de

-12.50%

(=0 LS o

Orientacidn a los resultados

Figura V 8. Competencias - jefe de logistica y operaciones.

Teniendo en cuenta el resultado obtenido, fue necesario trabajar principalmente en

las competencias de capacidad de planificacion y orientacion a los resultados.

) Radial

\ Grafica de Competencias orientadas al trabajo

Empleado: Asistente de jefatura
Puesto:

Asistente de jefatura

(#) Bamras

80.00%

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

Ver Competencias

Competencia

Comunicacion

Trabajo en equipo

Iniciativa

B ra =

Apoyo a los comparfieros

Figura V 9. Competencias - asistente de jefatura.

Segun lo que se obtuvo como resultado, se observo que era necesario trabajar en la

comunicacion y el trabajo en equipo.
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" Grifica de Competencias orientadas al trabajo

Empleado: Asistentes Logisticos
Puesto: Asistentes Logisticos

Ver Competencias
> Radial ) Bamas
des Competencia
100.00% Capacidad de planificacidn y de

Trabajo en equipo
Orientacion al cliente 100.00%
Nivel de compromiso - Disciplina -

80.00%

b fwa | e

60.00% -

40.00% -

Figura V 10. Competencias - asistentes logisticos.

Se debid trabajar principalmente en las competencias de trabajo en equipo y

orientacion al cliente.

Grafica de Competencias orientadas al trabajo

Empleade: Planeamiento de la Demanda y Logistica Inversa.
Puesto: Planeamiento de la Demanda y Logistica Inversa.
Ver Competencias

() Radial @ Barras
J 12000 Competencia
100.00% Capacidad de planificacidn y de

Orientacidn al cliente

Nivel de compromiso - Disciplina -|
Orientacidn a los resultados

B0D.0O%

=

60.00%

40.00% -

20.00%

0.00% -

Figura V 11. Competencias - planeamiento de la demanda y logistica inversa.

Segun lo obtenido como resultado, el enfoque debia darse en la capacidad de

planificacion y de organizacion y la orientacion al cliente.
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., Grifica de Competencias orientadas al trabajo

Empleado: Supervisor de Carga Regular
Puesto: Supervisor de Carga Regular. /
Ver Competencias

> Radial @ Bamas
£ Competencia Meta | logro | GAP
Frangqueza—Confiabilidad —
100.00%

Capacidad de planificacion y de

80.00% Orientacion al cliente

[E.10 F SN FPCR N

60.00%

40.00%

20.00%

0.00%

Figura V 12. Competencias - supervisor de carga regular.

Se debe trabajar como prioridad las competencias de capacidad de planificacion y

organizacion y la orientacion a resultados.

Grafica de Competencias orientadas al trabajo
\

Empleado: Despacho Lima
Puesto: Despacho Lima
Ver Competencias

1 Radial @ Barras
J

/1RC00% Competencia Meta Logro GAP
o 1 |Frangueza—Confiabilidad — 62.50% | -12.50%
’ 2 |Capacidad de planificacion y de 58.33% | -41.67%
50.00% 3 |Orientacion al cliente 62.50% | -37.50%
4 |Nivel de compromiso - Disciplina - 62.50% | -12.50%
50.00% 5 |Orientacidn a los resultados 75.00% QEFSICM -37.50%

40.00%

20.00%

0.00%

Figura V 13. Competencias - despacho Lima.

Deben reforzarse las competencias de capacidad de planificacion y organizacion,

orientacion al cliente y a los resultados.
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\ Gréfica de Competencias orientadas al trabajo

Empleado: Recepcion de Contenedores
Puesto: Recepcidn de Contenedores
Ver Competencias

(2 Radial # Barras
eelead Competencia | Meta [ togro | Gap
Frangueza—Confiabilidad —
100.00% . —
Orientacion a los resultados

Orientacidn al cliente
Hahilidad analitica

B0.00%

da | R |

60.00% -

40.00% -

2000%

0.00% -

Figura V 14. Competencias - Recepcion de contenedores.

Se debe hacer foco a reforzar las competencias de orientacion a resultados y

orientacion al cliente.

Grifica de Competencias orientadas al trabajo

Empleado: Asistente de Operaciones
Puesto: Asistente de Operaciones
Ver Competencias

(73 Radial @ Barras
/' |80.00% "
Competencia
70.00% Comunicacion

Trabajo en equipo
Iniciativa

60.00%

50.00%

B

Apoyo a los compaiieros

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00% -

Figura V 15. Competencias- Asistente de operaciones.

Se debe reforzar principalmente la comunicacion y el trabajo en equipo.
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\ Gréfica de Competencias orientadas al trabajo

Empleado: Supervisor de Inventarios
Puesto: Supervisor de Inventarios
Ver Competencias

O Radial @ Barras

./ |so.0o%

Competencia
Comunicacion

I70.00% -

Trabajo en equipo
Iniciativa

60.00%

50.00% Desarrollo de las personas

Habilidad analitica

o ||

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

Figura V 16. Competencias - Supervisor de inventarios.

Segun la evaluacion realizada debe trabajarse la competencia de la comunicacion y

el trabajo en equipo.

Grafica de Competencias orientadas al trabajo
\

Puesto: Lider de Almacenes
Ver Competencias

O Radial @ Barras

80.00%

J Empleado: Lider de Almacenes
(S
]
>

=

\ J

Competencia
Comunicacion
Trabajo en equipo
Aprendizaje continuo
Desarrollo de las personas
Habilidad analitica

70.00%

60.00%

50.00%

(LN FRETEN [N

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

Figura V 17. Competencias- Lider de almacenes.

Segun el resultado obtenido de la evaluacion de competencias, se debe poner foco

en la comunicacion, el trabajo en equipo y la habilidad analitica.



G Grifica de Competencias orientadas al trabajo
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[ Meta

75.00% ISRy

Figura V 18. Competencias - Operario de almacén.

100.00% -41.67%

25.00% 25.00%

Empleado: Operario de Almacén
Puesto: Operario de Almacén
Ver Competencias
{2 Radial @ Barras
/|r20.00% Competencia
1 |Frangueza—Confiabilidad —
100.00% -
2 |Capacidad de planificacidn y de
20.00% 3 |Orientacion a los resultados
4 |Aprendizaje continuo
60.00% - HMeta
W Logro
40.00% |
20.00% - I
0.00% -
1 2 3 a

Se deberan reforzar las competencias de franqueza, confiabilidad y capacidad de

planificacion y organizacion.

. Grifica de Competencias orientadas al trabajo

40.00%

Empleado: Encargado de Almacén
Puesto: Encargado de Almacén
Ver Competencias
{2 Radial ) Barras
/ |120.00% Competencia
1 |Frangueza—Confiabilidad —
100.00% = =
2 |Capacidad de planificacion y de
20.00% 3 |Crientacion a los resultados
4 |Comunicacion
50.00% - 5 |Liderazgo
6 |Iniciativa

Figura V 19. Competencias - Encargado de almacén.

Segun la evaluacion realizada, se deberan reforzar las competencias de franqueza,

confiabilidad y capacidad de planificacion y organizacion.
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~. Grafica de Competencias orientadas al trabajo

Empleado: Vendedor
Puesto: Vendedor
Ver Competencias

> Radial @ Barras

&

AL Competencia

Frangueza — Confiabilidad —
Integridad

60.00%

50.00% -

2 |Orientacidn al cliente . 50.00%

40.00% 3 |Capacidad de planificacion y de ] 50.00%

30.00% -

20.00% -

10.00% -

0.00% -

Figura V 20. Competencias - Vendedor.

En los encargados de venta, se debera reforzar sobre todo la orientacion al cliente,

lo que incluye la capacidad de negociacion y la experiencia que le brinda al cliente.

Gracias a la evaluacion realizada de competencias por puesto, fue posible
establecer los planes de capacitacion segun las necesidades identificadas, a continuacion, se

muestran:



Trabajador Capacitacion en:

Jefe de logistica y operaciones

Capacidad de planificacion y
organizacioén, Orientacion a los
resultados.

Asistente de jefatura

Comunicacion, Trabajo en equipo.

Asistentes Logisticos

Trabajo en equipo, Orientacién al
cliente.

Planeamiento de la Demanda y

Logistica Inversa.

Capacidad de planificacién y
organizacion, Orientacion al
cliente.

Supervisor de Carga Regular.

Capacidad de planificacion y
organizacioén, Orientacion a los
resultados.

Despacho Lima

Capacidad de planificacién y
organizacioén, Orientacion a los
resultados, Orientacidn al cliente.

Recepcion de Contenedores

Orientacion a los resultados,
Orientacion al cliente.

Asistente de Operaciones

Comunicacioén, Trabajo en equipo.

Supervisor de Inventarios

Comunicacioén, Trabajo en equipo.

Lider de Almacenes

Comunicacioén, Trabajo en equipo,
Habilidad analitica.

Operario de Almacén

Franqueza, confiabilidad,
Capacidad de planificaciony
organizacion.

Encargado de Almacén

Franqueza, confiabilidad,
Capacidad de planificacion y
organizacion.

Vendedor

Franqueza, confiabilidad,
Capacidad de planificacion y
organizacioén, Orientacién al
cliente.

Figura V 21. Capacitacion para trabajadores.
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Apéndice W: Analisis de la Inversion del Proyecto
A continuacion, se observan los calculos de la inversion realizada para cada uno de
los aspectos desarrollados en el proyecto de mejora. Asi como también el calculo del MAD,
para que se pudiera identificar el método de pronostico adecuado y finalmente el pronostico

de la demanda realizado.

- Gestion Estratégica.

Gestion estratégica

HORAS INVERTIDAS INVERSION
PLANEAR TOTAL I. TANGIBLE I. INTANGIBLE
G.General Tesistas G.General Tesistas
Evaluar el alineamiento actual de la
empresa 0 9 0 45 45 0 45
Proponer nueva vision, misién y valores 2 4 86 20 106 0 106
Andlisis FLOR, PEYEA 0 9 0 45 45 0 45
S/196.00 5/0.00 S/196.00
HORAS INVERTIDAS INVERSION
HACER - - TOTAL I. TANGIBLE I. INTANGIBLE
G.General Tesistas G.General Tesistas
Definicion de objetivos estratégicos 1 5 43 25 68 0 68
Alineamiento de objetivos estratégicos 0 5 0 25 25 0 25
Mapa estratégico 0 3 0 15 15 0 15
Realizacidn del tablero de comando 1 9 43 45 88 0 88
$/196.00 $/0.00 $/196.00
VERIFICAR HORAS INVERTIDAS INVERSION TOTAL I. TANGIBLE I. INTANGIBLE
G.General Tesistas G.General Tesistas
Nueva medicién del radar estratégico 0 3 0 15 15 0 15
Nueva medicién del diagnéstico 0
situacional 0 3 0 15 15 15
$/30.00 $/0.00 $/30.00
ACTUAR HORAS INVERTIDAS INVERSION TOTAL I. TANGIBLE I. INTANGIBLE
G.General Tesistas G.General Tesistas
Determinar brecha de radar estratégico 1.5 2 64.5 10 74.5 0 74.5
Determinar brecha diagnodstico 0
situacional 1 3 43 15 58 58
S/132.50 5/0.00 S/132.50
| Gestion Estratégica I
[ Total | $/554.50 |

Figura W 1. Andlisis de la inversion en gestion estratégica.
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- Gestion por procesos

Gestion por procesos

HORAS INVERTIDAS INVERSION
PLANEAR Jefe de ) Jefe de operaciones ) TOTAL 1. TANGIBLE 1. INTANGIBLE
G.General operaciones y Tesistas G.General L Tesistas
e y logistica
logistica
" 0 2 9 0 58 45 103 0 103
Evaluary realizar el mapa de procesos
$/103.00 $/0.00 $/103.00
HORAS INVERTIDAS INVERSION
HACER Jefe de ) Jefe de operaciones ) TOTAL 1. TANGIBLE 1. INTANGIBLE
G.General operaciones y Tesistas G.General L Tesistas
o y logistica
logistica
0 2 9 0 58 45 103 0 103
Elaborar nuevo mapa de procesos
Definir indicadores 1 1 12 43 29 60 132 0 132
Definir |a cadena de valor 0 1 5 0 29 25 54 0 54
Elaboracion de formatos para
" . 0 0 10 0 0 50 50 0 50
documentacion de procedimientos
Dar a conocer los procedimientos y 1 0 3 43 0 15 58 0 58
funciones
5/397.00 $/0.00 5/397.00
HORAS INVERTIDAS INVERSION
VERIFICAR Jefe de ) Jefe de operaciones ) TOTAL 1. TANGIBLE 1. INTANGIBLE
G.General operaciones y Tesistas G.General L Tesistas
o y logistica
logistica
N — —
ue\‘/a |?1.ed|cmn de indice de 0 0 2 0 0 10 10 0 10
confiabilidad
Nueva medicién cadena de valor 0 0 3 0 0 15 15 0 15
$/25.00 $/0.00 $/25.00
HORAS INVERTIDAS INVERSION
lefe de B
ACTUAR N . Jefe de operaciones N TOTAL I. TANGIBLE I. INTANGIBLE
G.General operaciones y Tesistas G.General L Tesistas
o y logistica
logistica
Ana\‘|5|s‘l?recha de indice de 2 0 1 P 0 5 o 0 o
confiabilidad
Anlisis brecha creacion de valor 15 0 2 64.5 0 10 74.5 0 74.5
5/165.50 $/0.00 5/165.50

| Gestién por procesos
[ Total | 5/690.50 |

Figura W 2. Analisis de la inversion en gestion por procesos.
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- QGestidn de calidad.

Gestion de calidad

HORAS INVERSION
Jefe de ;
PLANEAR . Personal . lefe de operaciones . TOTAL |. TANGIBLE 1. INTANGIBLE
G.General operaciones y Tesistas G.General L Personal ventas Tesistas
L ventas y logistica
logistica
Desarrollo de lafuncién de Despliegue o 2 ) 5 o 8 0 5 16 o 16
de Calidad
1 lisis Modal de Fall
Desarrollo de Analisis Modal de Fallos y 0 0 0 8 0 0 0 © 2 0 ©
Efectos
P
roponer medidas para reducir altos 0 3 0 6 0 7 0 ™ 17 0 17
valores de NPR en AMFE
5/320.00 $/0.00 5/320.00
HORAS INVERSION
lefede .
HACER ) Personal . Jefe de operaciones N TOTAL 1. TANGIBLE 1. INTANGIBLE
G.General operaciones y Tesistas G.General L. Personal ventas Tesistas
L ventas y logistica
logistica
|Establecer objetivos de calidad 1 1 1 6 43 29 15 30 17 0 102
Establecer manual para la correcta
< 1 1 0 8 43 29 0 40 112 0 112
ejecucion del servicio
|
Eftab\efer manual para la correcta 1 1 0 s 5 2 o 0 1 0 1
ejecucién de procesos
5/341.00 5/0.00 5/326.00
HORAS INVERSION
Jefe de ;
VERIFICAR . Personal . lefe de operaciones . TOTAL |. TANGIBLE I. INTANGIBLE
G.General operaciones y Tesistas G.General L. Personal ventas Tesistas
o ventas y logistica
logistica
Nueva medicion del AMFE 0 0 0 3 0 0 0 15 15 0 15
Nueva medicion de cumplimiento
normal 1S 9001 1 0 0 5 43 0 0 25 68 0 68
5/83.00 5/0.00 5/83.00
HORAS INVERSION
Jefe de ;
ACTUAR . Personal . lefe de operaciones . TOTAL |. TANGIBLE I. INTANGIBLE
G.General operaciones y Tesistas G.General L. Personal ventas Tesistas
L ventas y logistica
logistica
[Andlisis de brechas AMFE 1 1 0 2 43 2 0 10 8 0 8
Anélisis de brechas de Indice de
. . norma IS0 9001 1 1 0 2 43 29 0 10 8 0 8
5/164.00 5/0.00 5/164.00

Gestion de calidad

[ Gestiondecalidad |
Figura W 3. Analisis de la inversion en gestion de calidad.
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Gestion de las operaciones

Figura W 4. Analisis de la inversion en gestion de operaciones.

| Gestién de operaciones

| Total

[ spmatoo0

HORAS INVERTIDAS INVERSION
PLANEAR Jefe de ) Jefe de operaciones ) TOTAL 1. TANGIBLE I INTANGIBLE
G.General operaciones y Tesistas G.General L Tesistas
et y logistica
logistica
Levantar data histdrica 0 1 12 0 29 60 89 0 8
Evaluar indicadores 0 1 10 0 29 50 79 0 el
5/168.00 5/0.00 5/168.00
HORAS INVERTIDAS INVERSION
Jefe de ;
HACER ) . Jefe de operaciones N TOTAL I. TANGIBLE I. INTANGIBLE
G.General operaciones y Tesistas G.General L Tesistas
L y logistica
logistica
Definir método de prondstico adecuado 0 1 1 0 29 5 34 0 34
Calcular el pronéstico 0 0 2 0 0 10 10 0 10
Disefar el Programa Maestro de
: 0 0 10 0 0 50 50 0 50
Abastecimiento
Propuesta'de control de seguimiento de 0 1 i 0 2 5 u 0 u
abastecimiento
$/128.00 $/0.00 $/128.00
HORAS INVERTIDAS INVERSION
VERIFICAR Jefe de ) Jefe de operaciones ) TOTAL 1. TANGIBLE 1. INTANGIBLE
G.General operaciones y Tesistas G.General L Tesistas
L y logistica
logistica
Nueva medicién de indicadores 0 0 4 0 0 20 20 0 20
$/20.00 5/0.00 5/20.00
HORAS INVERTIDAS INVERSION
Jefe de :
ACTUAR . . Jefe de operaciones . TOTAL I. TANGIBLE I. INTANGIBLE
G.General operaciones y Tesistas G.General L Tesistas
(et y logistica
logistica
Anélisis de |a brecha de indicadores 0 0 5 0 0 25 25 0 25
$/25.00 5/0.00 $/25.00
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- Salud y Seguridad.

Salud y seguridad

HORAS INVERTIDAS INVERSION
PLANEAR - - TOTAL |. TANGIBLE I. INTANGIBLE
G.General Tesistas G.General Tesistas
Evaluacién check list SST 0 3 0 15 15 0 15
$/15.00 $/0.00 $/15.00
HORAS INVERTIDAS INVERSION
HACER - - TOTAL |. TANGIBLE I. INTANGIBLE
G.General Tesistas G.General Tesistas
Desarrollo de un reglamento interno de
2 9 86 45 131 0 131
SST
Control del reglamento 1 6 43 30 73 0 73
Capacitaciones en temas de SST 0 6 0 30 30 0 30
5/234.00 5/0.00 5/234.00
HORAS INVERTIDAS INVERSION
VERIFICAR - - TOTAL |. TANGIBLE I. INTANGIBLE
G.General Tesistas G.General Tesistas
Nueva evaluacion check list SST 1 3 43 15 58 0 58
5/58.00 5/0.00 5/58.00
HORAS INVERTIDAS INVERSION
ACTUAR - - TOTAL |. TANGIBLE I. INTANGIBLE
G.General Tesistas G.General Tesistas
Anal|5|s brecha de cumplimiento check 1 1s 3 75 05 0 05
list SST
5/50.50 5/0.00 5/50.50
Salud y seguridad
Total | $/357.50

Figura W 5. Analisis de inversion en SGSST.
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- Clima laboral.

a laboral

PLANEAR HORAS INVERTIDAS INVERSION TOTAL I. TANGIBLE I. INTANGIBLE
G.General j Tesistas G.General j Tesistas
Elaboracién de cuestionario de clima laboral 0 1 4 o 15 20 35 0 35
Evaluacién de indicador de clima laboral 1 0 3 43 0 15 58 0 58
5/93.00 5/0.00 5/93.00
HORAS INVERTIDAS INVERSION
HACER - - - - TOTAL |. TANGIBLE I. INTANGIBLE
G.General Trabajadores Tesistas G.General Trabajadores Tesistas
Liderazgo: reuniones semanales con jefes para recibir
0 1 4 0 15 20 35 0 35
feedback
Conlelones de trabajo: Definicién de manual de organizacién 1 o 3 " o 15 58 0 58
y funciones
e - 712 filosof
Indentificacion con la empresa: Impartir la filosofia de la 1 0 5 3 0 2% 68 0 68
empresa
Motivacion: Impartir reconocimientos 1 1 15 43 15 7.5 65.5 0 65.5
Interaccion social: Celebrar actividades de integracion 1 1 1 43 15 5 63 0 63
Capacitacion interna 1 1 1 43 15 5 63 0 63
$/352.50 $/0.00 $/352.50
VERIFICAR HORAS "‘fVERTIDAS — INYERSION — TOTAL |. TANGIBLE 1. INTANGIBLE
G.General | Trabajadores | Tesistas G.General | Trabajadores | Tesistas
Evaluacion de climalaboral 0 | 2 [ 4 0 | 30 | 20 50 0 50
5$/50.00 5/0.00 5/50.00
HORAS INVERTIDAS INVERSION
ACTUAR - - - - TOTAL |. TANGIBLE I. INTANGIBLE
G.General |Trabg1ﬁiores [Tesistas G.General |Trabyﬁinres [Tesistas
Anélisis de brecha de indice de clima laboral 1 | 0 | 1 43 | 0 | 5 48 0 48
5/48.00 5/0.00 5/48.00
| Clima laboral |

[ ol | /54350

Figura W 6. Analisis de la inversion en clima laboral.
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PLANEAR — - — - TOTAL 1. TANGIBLE 1. INTANGIBLE
G.General | Op. Limpieza | Tesistas G.General | Op. Limpieza | Tesistas
Evaluar check st 5s 0 [ 0 4 0 [ 0 [ 2 2 0 20
5/20.00 $/0.00 5/20.00
HORAS INVERTIDAS INVERSION
HACER — - — - TOTAL 1. TANGIBLE 1. INTANGIBLE
G.General Op. Limpieza Tesistas G.General Op. Limpieza Tesistas
Definir hnelamlentos paraimplementacion de la 1 0 3 s 0 5 8 0 8
metodologia
i6n 1s: Separar necesario de innecesario 0 0 8 0 0 40 40 0 40
| ion 2s: Ubicar, organizar y rotular los objetos 0 0 5 0 0 25 25 0 25
i6n 3s: Limpieza del drea de trabajo 0 3 1 0 33 5 38 0 38
Irnpl.ementacwonAS: Estandarizacion, definir reglas para 1 0 3 5 0 15 58 0 58
limpiezay orden
1ol on 5o " —
mpl gmentacwn Ss: Convertir las reglas en habitos de 1 0 7 s 0 5 % 0 %
trabajo
5/297.00 5/0.00 5$/297.00
HORAS INVERTIDAS INVERSION
VERIFICAR — - — - TOTAL 1. TANGIBLE 1. INTANGIBLE
G.General | Op. Limpieza | Tesistas G.General | Op. Limpieza | Tesistas
Realizar nueva evaluacion del check list 5 1 | 0 1 43 | 0 | 5 48 0 48
5/48.00 $/0.00 5/48.00
HORAS INVERTIDAS INVERSION
ACTUAR — ‘ — . TOTAL 1. TANGIBLE 1. INTANGIBLE
G.General | Op. Limpieza | Tesistas G.General | Op. Limpieza | Tesistas
Andlisis de brecha de c check list 5s 1 [ 0 1 3 [ 0 [ 5 48 0 48
5/48.00 5/0.00 5/48.00
55 |
Total | s/413.0 |

Figura W 7. Analisis de la inversion en la implementacion de las 5s.
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Figura W 8. Analisis de la inversion GTH.

GTH
PLANEAR HORAS INVERTIDAS INVERSION TOTAL |. TANGIBLE I. INTANGIBLE
G.General I Trabajad Tesistas G.General j I Tesistas
Evaluar nivel de competencias de los colaborad 15 1 6 64.5 I 15 I 30 109.5 0 109.5
5$/109.50 5/0.00 $/109.50
HORAS INVERTIDAS INVERSION
HACER - - - - TOTAL |. TANGIBLE I. INTANGIBLE
G.General T Tesistas G.General Tesistas
Definir y elaborar el MOF 2 0 9 86 0 45 131 0 131
Evaluacion 360° por competencias 1 0 5 43 0 25 68 0 68
Cronograma de capacitaciones 0 0 3 0 15 15 0 15
Capacitacion por competencias 1 15 4 43 2.5 20 85.5 0 85.5
5$/299.50 5/0.00 5/299.50
VERIFICAR HORAS INVERTIDAS INVERSION TOTAL |. TANGIBLE I. INTANGIBLE
G.General I Trabajad Tesistas G.General j I Tesistas
Realizar nueva evaluacion 360° 1 0 6 43 I 0 I 30 5/73.00 5/0.00 5/73.00
$/73.00 5/0.00 $/73.00
ACTUAR HORAS INVERTIDAS INVERSION TOTAL |. TANGIBLE I. INTANGIBLE
G.General I Trabajad I Tesistas G.General j I Tesistas
Andlisis de resultados en la nueva evaluacién 360° 1 0 I 2 43 I 0 I 10 53 0 53
5/53.00 5/0.00 $/53.00
[ GTH |
[ total | 5500 |
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Para realizar el prondstico de la demanda se tomaron en cuenta los datos historicos

de julio 2018 a junio de 2019, los que veremos a continuacion:

Tabla W 1
Prondstico de la demanda - apisonadora 3.6HP 11"X13" 72KG 4T Honda GXR120 Gas
Pronéstico
Meses nidades)
Jul-20 86
Ago-20 75
Set-20 44
Oct-20 88
Nov-20 75
Dic-20 95
Ene-21 79
Feb-21 97
Mar-21 100
Abr-21 89
May-21 77
Jun-21 52
Jul-21 59
Ago-21 55
Set-21 100
Oct-21 82
Nov-21 55
Dic-21 55
Ene-22 83
Feb-22 72
Mar-22 82
Abr-22 73
May-22 75
Jun-22 72
Jul-22 55
Ago-22 70
Set-22 84
Oct-22 94
Nov-22 93
Dic-22 88
Ene-23 92
Feb-23 87
Mar-23 84
Abr-23 81
May-23 82

Jun-23 85
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Tabla W 2
Calculo del MAD.
MAD
] Promedio Promedio Promedio Suavizacion Suavizacion ..
Promedio .. L. .. . . Regresion
. Movil Movil Movil exponencial ajustadaala _
Simple . . . lineal
Simple  Ponderado Doble simple tendencia
28.19 31.80 30.49 95.40 30.37 98.00 132.21

Para elegir el método mas adecuado de pronostico se evalud el MAD, y se obtuvo

como resultado que el mejor método en este caso es el de promedio simple.
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Apéndice X: Evaluaciéon Econémica

En seguida se observa la proyeccion de ventas tanto para la situacion con proyecto

como para la sin proyecto.
- Ingresos

Tabla X 1

Proyeccion de ventas - situacion sin proyecto.

Proyeccion de ventas

Trimestre 1 2 3 4
Ventas 934800 1193421.312  1295067.503 1037645.622
Tabla X 2

Proyeccion de ventas - situacion con proyecto.

Proyeccion de ventas
Trimestre 1 2 3 4

Ventas 934800 1193421.312  1295067.503 1037645.622

- Costos

A continuacion, se procedio a detallar los datos de la empresa para hallar los costos

de venta en los que se incurre.

Tabla X 3

Costo de compra de la apisonadora - situacion sin proyecto.

Datos Délares Soles
Preciode compra $ 511.70 S/1,750.00
Precio de venta S/4,560.00

Este costo incluye el flete hasta el almacén.

Con la implementacion del proyecto, se espera una mejora del 5.00% del costo del

producto.



Tabla X 4.

Costo de compra de la apisonadora - situacion con proyecto.

Datos Délares Soles
Preciode compra $ 486.11 S/1,662.50
Precio de venta S/4,560.00

Se hallaron los costos de venta en ambas situaciones.

Tabla X 5

Costo de ventas - situacion sin proyecto.
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Proyeccion de Costo de Ventas

Trimestre 1 4
Costo de Ventas 358750 451500 483000 381500
Tabla X 6
Costo de ventas - situacion con proyecto.
Proyeccion de Costo de Ventas
Trimestre 1 2 4
Costo de Ventas 340812.5 428925 458850 362425

- Gastos

A continuacion, se detallaron los gastos en los que se incurren, en la situacion sin 'y

con proyecto.

Gastos sin proyecto

Tabla X 7
Gastos de venta - situacion sin proyecto.

Gastos de venta

Trimestre 1 2 3 4
Horas teoricas/ trimestre 600 600 600 600
Costo carga y descarga 41066.67 41066.67 41066.67 41066.67
Costo op almacén 19712.00 19712.00 19712.00 19712.00
Jefe de ventas 22586.67 22586.67 22586.67  22586.67
Vendedores 51744.00 51744.00 51744.00 51744.00
Gastos de ventas 135109.33  135109.33  135109.33 135109.33




Gastos con proyecto

Tabla X 8

Gastos de venta - situacion con proyecto.

Gastos de Venta

Trimestre 1 2 3 4
Horas teoricas/ trimestre 600.00 600.00 600.00 600.00
Costo carga y descarga 24640.00 24640.00 24640.00 24640.00
Costo op almacén 9856.00 9856.00 9856.00 9856.00
Jefe de ventas 22586.67 22586.67 22586.67 22586.67
Vendedor 34496.00 34496.00 34496.00 34496.00
Gastos de ventas 91578.67 91578.67 91578.67 91578.67
Otros Costos Indirectos
Tabla X 9.
Otros costos indirectos.
Proyeccion servicios
Trimestre 1 2 3 4
Energia 3100 2500 2360 3150
Agua 2100 1950 2100 1950
COSTO TOTAL SERVICIOS 5200 4450 4460 5100
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Apéndice Y: MOF

s |'.‘UII§)7.":'=E'I MANUAL DE ORGANIZACION ¥ | -

A i'—'dii’ﬁ s5a MANUAL DE ORGAMIZACION ¥ r
FUNCIOMNE 3 F

FUNCIONE %

TABLA DOE CONTENIDD

DERCRIPCION FAO

(]

MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES =
EXIMPORT DISTRIBUIDORES DEL PERU S.A. =
(Rev. 01)

meL | ADObadD oor Focha de gorobgoion -

Figura Y 1. Manual de organizacion y funciones (pp.1-2).
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Figura Y 2. Manual de organizacion y funciones (pp.3-4).
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Ravisan a1

&edipesa | manuaL DE ORGANIZACION ¥ | 53152 MEFAL
e FUNCIONES Fag: Gde 26

DESCRIFCION Y- PERFIL DEL PUESTO

L GENERAL
NOMERE DEL PUESTO: el e Ligistics y Dperacianes
AREA: Logistica y Operacionss
i
FUESTO (3] AL [LOS] GUE e Gl

REPORTA [H]:

T de Jelaurs, Cooed De Logisics, Sop de
PUESTO | £} QUE LE REPORTA [M): | Opeasianes, Sup. e irvenkanio, Lagistics ireersa y
Mt D Operaciores.
PUEETO QUE LO REEMPLAZA: Coord. De Loplafica.
WALIDADO POR: Jefe de Logistica y Operaciones

TEOBJETIVO DECFOESTD

Platificar, arganizar, gestionir y supervisar las asiividades del e Logistien y Oparacicnal, a
fravés de sis respansables o lideres e cada abmecan, lenensa en clents sus metss y

Evalisar y atender los fecurscs necesancs par un eficar desenvohimienss de todos jos
saciores dentro ded dres,

Parsaral unic

U storiza slgin mevimienio gue sfeche al amecsn, desde fies, e
decir, si huy ingresns o salidas de slgin producio que oo esk estberds en un

iviclackes diacise, ol Jufa de Logistica y Operscanes aprusha

programa o dentm de ks ;
o desagrusha o proceso
Establece ol Layout ded Certro de Distriuciones y Ara de Produccon de EXIMSA
P Ln mejor actesn o Seance de s deas sagin 8 demants meguenida par clie
Cate indicar qus (micamenle autoiza cambios, en cuesslicn de espacio, dertna del
Centro de Distribucidn y de EXIMEA

Orisrtar permanentements o procssn logision sobne B bass de | planficacian de s
demanda an genersl, y e carespondients desaralis de tempos de demoea § niveles
de mventangs, que aptmicen y agiicen |a gaslitn de ks procesee, y que constitan
atisjas coimpeditvas sosteniiles bars b Empress

Autorizacian de irasferancizs de mercaderia eniee sucursales o nivel nacional esio
debido 2l conirol en gastos de fete, b cual es geslionads por los Asisientes Logisticos.

I oS e AL S —

Figura Y 3. Manual de organizacion y funciones (pp.5-6).
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Ex respansabli de ka supervision y el control de les dvensas sclividades desigradas al
pemonsl & cargo Dicha mfomacion es bindada por los supervisarss yio lderes
cango

Geslionar i coordinar planeadones con s dyversas drees de (3 smpresa, con e fift de
pucler minimizar el tiemps de actividades yo solucionarks.
Programa y ejecutas de maners personal, previa coardinacian con dreas invalucraclas,
visitins 2 kas drvsrsas Sucursales de EDIPESA. con e fin de asequear el Rincionamisnio
de los procesos yactividades, s cuses van siendo encaminadas a ks poliicas y
abjetves de i Empresa,

= Assgurar un proseso logistoo para la Empresa de carscler segrada, respecta del
abastecimisnis de insumos, materiales y par o
comercializacian del enfooue de la Empresa. Cuyes carecleristicas fncamentales
debien ser: b disminuckdn de lismpos de wresjorar el nivel de satisfazzin
s de ruestos dienles internos coms externas, ln disminucdn de costas por
aperacines innecesaris

- WiOmPEIENCER

DESCRIPCION Y PERFIL DEL PUESTO

T GENERAL
NOMERE DEL PUESTO: Aslatents da Jafature.
AREA Logistica y Operaciones
REPORTA [’N";l' e Jele de Logistica y Operacianes.

PUESTO {3} QUE LE REPORTA [N): | Parsonal del dres de Logistice y Operaciones

L AZA:

VALIDADO POR:

Jefe de Logistica y Operacianes.

DEL PUESTO

Carrera Universitaria cancluida (durseidn § afios) #n Ing. Industial o cireras sfines con
experiencia no menar & 3 afics cams Encergads o Gerenbe té akmacén yo Logistics sn
ampresas del sechar

+ Conocimients miermedio en Micrasoht nivel inteeredia, Clinos de gestitn Loglstizs
(deseable), Logistica inversa (dessable) y oiros aline al cangs

Habilidades: Emgatla, jcativn, foma de decisizoes, salucitn de problemas y
canficins, pensamisnis crealive y critios, manejn de parsanal.

At al Jefe de Logistics y Opsracicnes con el fin de aglize ks pandientes, reduciendo ismpas, tods
el referenie al personal que lsbara dentro del mismo. Apoye directo del Jefe de Operacian, al cual
repoeta Cricamente

[ IDADE $1 FUNG

VI CORD PUESTD

UBICACION FISICA: Trabajo en Almacen - Dficina

Vijes: S|
HCRARIOS ¥ JORNADAS LAGORALES: Fin

Efabara par Revisada pat Aprobaio por

* Recepoiona y atiende los coreas alectronioos emiados para su persona y al Jefe de Operacianes y |
Logistica, dar farancia & temas del personal del Centro de Distriiucian, sin embargo, apoya en
termas adminisirativas, de farma eventual

Responsale de emir, mespeionar, gestanar y aechivar documenios; Sles como inkrmes,
m rdndum, cartas, etc. con la finsfidad de comunicar de forma escrita y concisa los suoesas
refevanies denirs del Centro de Distribucion

Es respansable de las gesioes mespe
Distribucidn y EXIMSA.

Cercorarss que fas pilizes de seguros de los irabajadares 3 cargo estén ap: s s svenble
cualquier accidents ccasianado dentro del Centro de Distrifiuciones o an actividad aboral fuers del
misima, i i de ds X

Encargada de gestonar requerimienios de (files de oficing (Econemata), asl como también
implementos de Seguridad Personal (EPPS| o materiales que pemitan desarofar eficazmente las
labores diatias, pana | ded Centro de Disribuc

Es respansable de revisar y aprobar las drdenss de comara a nivel local la cual se coording
emidds por el Area de Compes, dicha Onden es comprobada con b Sodcilud de Meradenis enviada
por las Sucursales

En case s encuenivs aimants of Jebe de Operacianes ¥ Logisica, | Asistencia de Jetalira e quen
autariza permisos al personal del Centro de Distribuciones.

Realiza vales de Combustible. cuands sste sea requerido, lievando un cantrol del consumo de dcho)
insuma, dentro del Centro de Distribaciones.

Es respansable de levar of contral de las Asislencias del personal de forma diaria

= Firmar intemos ales como nota de ngeso v salidas v guiss de remisisn (EXIMSA]

a loe archivos de siniestro denire del Centro de

I ey

Figura Y 4. Manual de organizacion y funciones (pp.7-8).
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Mantiens actuslizads los dooumenios del personal del dres ded Centro dee Distribuciones.
Apoys en las actividades del Jede de Logistica y Opsraciones.

Praseniar estudios de Mejora en los procesos.

DESCRIPCION Y PERFIL DEL PUESTO

NOMERE DEL PUESTO:

1. GENERAL
Coordinagora de Logistica

. e Microsoft aivel i ingfes (bisico 1. Clsos de Manejs de
Parscaa (Indispensabie)
. Ermpatia, tama de ¥ critica, capaz de

Hiarar persanal del drea,

AREA - Logistica y Opsraciones
LA Ssallal] )AL ECIEFHIE et e Logistica y Operacianes
= Experiencia mirima de 1 afc en puesios senilares, eshidios de |ng. indusirial, Adm, De empresas o FOE SIOiS}QLE LE Jefe g Almacen ERTSA, Jefs o Lina y Provings,
|rrJusuu| © a fines (Lniversitanic o téenico complesa). (M) Asisteries logistioos

PUESTO QUE LO REEMPLAZA-

Asimserte de Jatatira y Asistertes Logistions

VALIDADO POR:

Jete de Logistica y Operacanes,

il CBJETIVO DEL PUESTO

UBICACION FISICA: Trabajo en Oficina.
Wiajes: NO.
HORARIOS ¥ JORNADAS LABORALES: Fio.

Coordirar, planficar y controlar s
supenisanda
Logistica y Opsraciones

de forma diaria,

s labores del perseeal @ cango ¥ lespallhndt. en b moomendado por o Jefe de

Elabatads par Redisadio paf Agrobads pec

Recspeions, sfends ¥ da solicién a los catress slacirérioos, reafiza las cooefinacisnes oo el
personal de ks dvemas tiendas a nivel nacicnal

Perscaal Gnico =n autorizar y frmar dacumentos intemos de salida y gulss de remison (EXIMSA),
Puede brindar permizos al persanal, sn caso no se encusntre ef Jofe de Operaciones o Asistente de
perscoal

Mitariza sgrebackin de Sadenes de compra

Responsshle de shastecimiento (carga regulad) @ sucursales de provincia mediante irimites
administrathvas dentro del Almacen Princpal, dande responsabifdades de tal proceso @ los
asisienies bogistions.

Analizar los e las

Plarifica y organiza las acividades admirisirativas, denirs de su S oo
Es tmspansable de cercicrase ssbre sl
superiisar 4 los ssistentes lgisticos

Dar sahucit 2 kos diverses prabliemas lopisiicns-administrtives que s grasenten o el s,
Gestionar de farma dptima el ap yla el Cerira de Distria

Controlar y coordinas ks h.n:u:ﬂes de fos lideres de jos H|NBLE(IE$ denirs del Centro de Distribucian
Es e revissa fas transpoeta . Pt luage see snviadies ol dpta, de
finanzas.

Es respansable de manssner of personal a cargo al uso de EEE s

Gastionar y planificar las actividades de b dstribucian

= isar las scividades diaries. peever los requerimientos de las sucursales a nivel naconal
interracional.

(G regular)
&l perssral & carga.
ingreso de mercaderia al sismema, funckn que deberd

istenles Logisticos)

i
Organizar, dirigir, Supervisar y coordinar ef trabajo dal personal & cargo

Figura Y 5. Manual de organizacion y funciones (pp.9-10).
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y v la g i [
Reswisar y firmar IS ‘f.rlu.:s reportes, enire olros),
Gastionar
Gestionar sl pagn de los ransportistes

Prasentar estudics de Mejora en les procesos, con b fnalidad de mejorar o eficiencia de ks labores
realizadas dentr del deea,

Coordirg |a recepsian de. IIEI\’..!IX_'.I:I trastacada desde mmacen de Devoluciones.

b cmpresa

DESCREIPCION Y PERFIL DEL PUESTO

NOMERE DEL PUESTO:

Aslatentss Loglsticos

AREA -

Legistica

PUESTG (ST AL (L3 G
ORTA [N

Cosrdinadara Legistics

PLUESTO 3] GUE LE REPORTA [H):

- CORDICIONE § DEL PUEETE
UEICACTON FISICA: Traoa)n & Amacen y oo

Viajes: NO
HORARIOS ¥ JORNADAS LABORALES: Fio

Conoomisnio inermedio en Microsoft nivel intermedio. Cumos de gestion Logistica {deseable |,
Logistics mversa |deseable) y oios an(ne- al earga

Empatia, a ces
pensamisnic creativo y critico, mansg ri= parsoral.

saluciin de conflicios,

Tienida Principal, para lo cual realizan las
Tiendas, verilicando fletes. agencias, codiges de los productos & eniar y atros, segln fa programacdn
realizata por el Jefe oo Legisica y Operaciones. Posweriomenie se gestiona

L2 PUESTO GUE LO REEMPLAZA: | Otras Amsrie Loglsicn
+ Carers Universitaria o tonice conchiids [duracdn 3-5 afios) en Ing. Industrial o carers afies con VALIDADO POR: Jete de Logistica y Operas
enpeniencia o nenor 3 2 afics camo Coardiradars de Amacenes yio Logisics en empresss del 1| DBJIETIVO DEL PUESTO
& San o o aemrer o8

5= Gads sl (L § pravncia), ey
i s can ke Admini de las

los documermos

Agilezan le= st . desde el de cada sucursal hasta fa recspoidn de la

par Revvisado por Aprobusds por

i | ks,

Il RESF 'n&_u_r_‘s_.

AT

A cada asisienie <& le asigna deta cantidad de Sendas de EDIPESA, para que este gestions los
pracesas solcitados por s Tiendas a nivel nacional.
Revisicin y atencitel de llarmacas
Asmianch es de Las sucursal radas, se =
Cosrding can el Jefe de Operacicnas y Logistics sobre [ fecha de envie e padides por sucursalkes
{Carga Regular o Agencia),
Evmatir comprobaniss, takes came fscuras y quias de remisian, segin o cosrdinads pee s divarsas
srdas de EDIPESA
infarmar & Bder (o asstentes) de cada drea jos productos gue van @ ser despachados (Se
recamienda informar Ln dia antes dal despacha, saio en caso de urgencia se informa de inmediata)
Coardina con ef Jefe de Operaciones y Logistica sobre ks fecha de envio de pedides por sucunsales
{Carga Regular o Agencia),
Cosrdinaciin con la sucirsales pars o snvic de sus cargas reguiares.
Sﬂgulmmlm @ b mievcadiria solicitado por las sucursakes de fima y provincias

acehivar sus e n1
Scn ercargasas de ingnesar o NE de seris de produckas que ya on revisados por cada fider de
almazin, al smser
ey sabee altemsines de procesos involucrados.
Apoys en wamites los Lidarss yia dhe et
\o\erll’b_.aclwl el flede de la mercaderia solictada.
arificaricn e documentns para suditaria
Reallz:r |n'\.=nunu de oficina

5, dhe | tierdes asigna

Figura Y 6. Manual de organizacion y funciones (pp.11-12).
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® Apoys en invenlano Se alrecenes, slandg esle sea umuuuauo par el Enc.:lga:db de i oE ¥ PERFIL DEL PHEETT

Comiret des con e Jafe e y Logissica T
& - maliodr g uiRenio a |4 cirderies it conTTrs haciondas, NOMERE DEL PLESTO: Planssmisnto de la Demanda y Logletica inverss.
o Garaniizd b ehiregs de loes de en los plazas
w Prasenter eciudios de Mejns en los procesos. AREA : Logistica
= Gastionar los procesas o iransferencia de mercadsria snie suelmsals a nivel nacknal, segun b [FUESTO S AL L0 G - -

caresponda a cada Asstente REPORTA [N): Jefe de Departamento de Operaciones y LogisSca
- f,:;f*'”“}mﬁ TEREPORTE 1) (ot y Asisterite del kmacen del drea

TV COMPETERCIE Y PUESTO QUE LO REEMPLAZA- | Coardinaara Loglslics

»  Experiencia minima de & meses en ¢ pussio o afnes VALIDADO POR: desfie de Oparacicaes y Logistica.
+ Universtna de dkimos Sicks o fenises en carerss ceme Ing, ndustral, Admmnistracin, Negacios TEJETIVOEL PUESTO

intemacianales o cameras fines.
+ Conosimisnics de paguete e Micrazal nivel basi i, ingies basi i Encaugad s 3 rcuparaciin de I3 mayor canldad de prodias con pacs o nuls raidn de L
« Habiltices: Empatia, comunicativo, toma de decisiones, pensamismie ceative y criliss, capaz de diversas , dancn peara e regresen & | venta. El abjetio el

drea as cantar cen la menor :.:nlnjad de perdida de producos.

Hl. RESPONSABILIDADE S FUNCIONES ESPECIFICAS

UBICACION FISICA: Trabajo en Planis (aficina)
Viajes: NO . an i e oarmeos i [ ¢ elc. respecic a femas de
HORARIOS ¥ JORNADAS LABORALES: Fio. Planesamiento y Logistica Inversa de forma diaria.

Gestionar productas en estado de devolucien, by cual ses bajs mladdn, schre-stock. defectuoss

{siermpre y cUando no sea por Falls mecinica, sléciics U ofm, debido 3 que eso sa enyia al i de

Servico teenico por garantia) es decir aquelios preductos Rjados, con axido, golpes, g que

presenten averizs por flla de sa.

+ Coordinar con los departamentos invelucradss e bomar acdon sebre los produscis devaelios, ya

S pi Sl rEparacian, destriccidn, e,

Emabaracion de fomatos propios pam ef dee a camgo, pam reparar o jefates de Logissica y|

Elabracn ioe Reyisiarks pose Agrebaa por Cera: e g,

. que i mercaderia recepcionada pueds regresar a ls vents, pasando por deras
procesas de reparacdn yio vakar agregacdn, de caso contrario se praced
Capta mercaderia de pors o nL rotacion en sertes sersale y son dervades 8 squetas endas
an s que dichia mercaderia cugria con mavimeent, evitando asd el deteriam y nescatando dchos
Brckicios rara ks venta,

* Realiza el cruce de informacin de los productos recepoiohados con ol sisiema; & decir revisa o
Aevisnienl de los productas que son redbides some devalusdn can el ERP de la emanesa gana un
mefor maneja de informacian,

+ Coordina con el drea Logistice pars mesrviar |oe producies recupsrados o las sucursales,

pragramancks la enirega.
W COMPETERCIES

Figura Y 7. Manual de organizacion y funciones (pp.13-14).

Aiedipesa | MaNUAL DE ORGAMIZACION MANUAL DE ORGAMIZACION |°
¥ FUMCIONE S ¥ FUNCIONES
DESCRIPCION ¥ PERFIL DEL POESTG |
+ Experiencia minina de I meses en o pussto o sfnes o capsciaciones : T__GENERAL
 Conoceientos de Micrasol nlvel Basics, y contral de inventars, NOWERE DEL FUE§TO: Suparviaor ds Carga Regular.
o Habilidades: Empatl, comunizaig, toma de decisiones, penssmisnts ceativa y crilios, capas de TREET
lickarar persoral diel drea. =
e "m"gﬂ‘;_l Tros Jafe de Logistes y Ogeracines
W CORMCIORES DEL POEETOY —
: AsiEnie ge | Supen. O
EMN'EF‘TW: ‘i eh Eranoy :’"L;E ST S QUE LERERORTA [ o Al 1.2, 5. Coaforns, Oparara e
e § Airmnanen.
HORARIOS ¥ JORNADAS LABORALES: Fi
e PUESTO QUE LO REEMPLAZA: | Asiienie de Dperaciones
VALIDADO POR: Jefe e Logisticn y Dperacares,
Etaborada par Reviusio por Aprobads por Asegura que la Carga reguiar sea tal ol indigue en la Guia de Remision, y sea coocada en e

canfenedar Segin b sensibilidad del producto, pars eviter su deterioro en ol irasfdo, es dedr con el
emtisladn adecuade segln el pedicts requends poe s sucurssies y pesicicnadas dentre ded
i e cuenta |as e los productos.

Hll. RE 5PON SABILIDADE 8/ FUNCIONE S ESPECIFICAS

Responsatile de llenar sus gulas (Fecha, Nombre de b empresa, N‘ ns:r'un.ién Dire::icn Brevete,

Placas) a1t Cargs Regalar, dicha infarnasian

anre ks documenios que ol Choler dal transporte debe alc.mz.ar eta: Ile-rel.e Certficade d|

inscrpsan, Tanets de Progisdad y Guis Remisicn Transporista.

Nsegurar gue el persenal & carge de la Carge. realics sus labores usanda ks imglkmenios de

saputidad, adecusdaments, brirdades por s emaness, fambisn de cerdorarse que o personasl

axterne el frarsporie s sncuenine con sus equipss de profeccidn al ingresar al Centro de

Distribucian

Encargack: del L:!:ub de Jos 3 del conenedor, con e fin de ucn-mua uf franapate scrde ol
evitando o |

Encargacs dil t:!ullu el pears total de | mercaderia safents pae mr.sr rutraste en el conbrol

realizatta par la Sy, teniendo an cuenls que cads unidad de ranspate elerda can an linie de

canga, | cual indica en ka taies de propedad.

Corebces informacin de guizs (Series, mans, models, canlidad] sepin o figico praparasa por|

ks s e del almacen, [ cual satd programac para despacho

Responsable de ubica las fns denire dal sain b it da |oz]

producios.

. de  faciltar @ i vobee los datos del fransporiets ol administsdor)

comespondents, eslo uego de culmingr con la Canga, donde se indica «f Moméme del Chofer,

Celilar, Placa, Brevels y Razon socisl que |o traslada.

indiza b cantidad de butos calisrmes par casa Guia de Remigicn, pastedice o emino de la Carga,

dicha informacian debe sar igual a k del vigilane de turma,

Indic by contided de Guiss safienies por cada sueursal posterior 3l Wemine de s Congs, deha

Figura Y 8. Manual de organizacion y funciones (pp.15-16).
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Sedipesa | manuAL OF ORGAMIZACION

¥ FUNCIONE 2

TTCFTIACICN Gebe Ser U 3 18 J6 sglants o mmo
Diirigir b limpiezas ded dras de irabajn
Freserar estidios de Mejora en los procesos

DESCRIPCION Y PERFIL DEL PUE 3TO

T COMPETERCIAE

Careea tacnica concluica (duracien 3 afas) referente o drea de Logistee yia sinicanes o carmeras
afifess con experincls o mence 3 2 afios cama Supenisor de almacen yio Luqs‘x_.! e Emgresis
for

persamisni creative y criics, mare da personal.

] I, GEWERAL
NOMERE DEL FUESTO: Despacho Lima
AREA Opersianmg
[T AT AE IO e et | ngilin y Oparacianss
:HE:E. sToTs to e vERORTE Dpenatia de akmackn, Choler Operative, Apudante operalive,
PUESTO QUE LO REEMPLAZA: | Supsrvisar de Deacarga ! Asisiente de Opefacones
VALIDADIO POR: JoTE de Logiaitis y Operadans.

II. GBJETIVG DEL PUESTO

V. COROICIORES DEC PUEETD

TOTCACTON FISTCAT Trahajs #n Planta
Vigjes:
HORARIOS ¥ JORNADAS LABORALES: Fio

Asegura que fa carga de camiones sea tal cud indique en la Gula de Remisidn, v sea cokicada en el
transporte prapio de 3 empresa, sedqin ba: sensibibdad del producto, pama evita su deterion en e
iraslusi, se decit con el embalads adesisds ssgin sl peotuess reguerids poe las scursales g
preicionaras derir del conbenedoe Ssnisndo en cuents b coslidades de s produstos

Elnboras par Rewisada par Agirobiks per

. RESPONSABILIDADE # FUNCIONE S ESPECIFICAS

Responsable de cercicrane que o &
poe [ sucyrals,

etk sen ) adeeusdn, ¥ resparde | o
abes son envisdas foe medis de s sgenzias.
ﬂem.: que b documentaciin sea b corecta, segdn el desling de la mercaderda,
el Guias y Factura,

= Lima y demas provincias: Solo guia.
Responsable de revises eticuetss, cidige de barras, rotulo, marea, medels y sete; cu..e eslen de
Aruserdn & b gue Pcs e kb daew — di por ls
diariamernle
informer, coordinar y hacer artrega de los documenios (Guiss ! Facturas Elecindnicas) al drea de
Eogistica para su gestian respectiva uego de culminar con i carga de camiones.
Coandira ton los sdminisiradzres de ks tendss de Lima pars ef recojo de alguns mensders, an
un sa hecesaio o solicitsdn por ot sueorsl, seteands came mediader de Sranesare s nivel
Izl
+ Supervisa a las trabajadores a cargo, tales coma chaleres y estibadares, cen mmrd..st: fue esios

usen adecwerdamenbe sus implimenios. de seguridad durante fa estxdia y i
&l Cantra de Distrituciones
Es responsable del manilons de lo vehicidos de tanspors (1 unidades] 3 cango, lis cuales hacen
= recormida solo en Lima
Distribuye fas i prog

ramandas segin el desting de los choleres, optimizando el traslads de L

mertaderia
»  Buperviss s actividades S oz del Cantra de Di i, do @ log lideres de
o #n cualquier o antire los productos simacs rados,

= Vigliar e formar sobre ol desardio de ks almacenss y sus pocesas, al Jede de Operaciones v

Figura Y 9. Manual de organizacion y funciones (pp17-18).
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D SCREPCION ¥ PERFIL DEL POEETDY
T. GENEREL

[NOMERE DEL PUEETL: Lider c= Almacenes T GERERAL
[ERER - Tmacen TOMERE DEL PUE 310 Diperann de Almacen
REFORTA [H)- Sy, De Operacicnes ARE:. 2
ORTE REPORTA (W): Lider dal Almacin corespendients
fios Oiperanios de dmacen carespeaients i —
- Diperann de Wmacen M)
VELIDADD POR: A2 Ferans A Almacen
[ OEJETIVG DEL PUEETD [VALIDEDG FOR: Jefe de Uperaciones y Logisica
Es re=ponsabie del o adecuadn de os produsics dmacensdes, sdemds mantiens s drea imgia COEJETIVE DEL POEETD
 ordenads, par Una rpids idenk de bas Asiste e las lsbores encargadas al Lider del atmacen. ¥ maniener el orden y s impieza del dreas de

Nl RE SPON SABILIDADE S FUNCIONE § ESPECIFICAS

Ex b | zanitral i sUL e

Ex pedpareia bl de maténst dciaiEado s kariey de finna diara de sy prod sk skaserado,
Es respansable de | pressivacion del praducts ubicado dentro del drea

Maritiene su draa impia y ordersda pam o mejor cartol del mismne.

Es resparsable de mantener o personal a cerga al uso de EEE S

Brinda la informacion, del l.-".adu sl el aliracen, exacts ¥ a tisnpo cuando e le solicita
Autatiza ¢l process

Autanza |3 liberaciin de IDH produrtos selichadss.

Canosmisnio del Layaut de su dreas

srabaja,

il REESPONSABHIDADE 3! FUNCIONES ESPECIFICAS

Se apcangs de ssislr en las fubciones del Lides de Amacan

Mantiene su drea fimpia v ordenada para un mejor consrol del mismg

Realiza e process de gegking. b cual es auorizada per el Litgs

Paeia infarmerciin sobe el stock de |o aliracenacds, y es capar de poder fomar el cangs de su Hder
a1 G50 N0 se encene.

Realiza trabajos en squips

Apeya en dtess san raybe demands e irabajs, 60 ees sy HecEsan

Conosmisnte de Layeyg de su dres.

L

=

. COMPETERCIE S

Expeniencia minima de 1 afo en el puesha como encargado de smsoen o asEiene o afres
Conocimienios de Microsolt nivel basions

Habiliclasles: Erpatia, comunicative, toma de decisiznes, pensamisnis oeative y critics, capaz de
lierar parsanal ded dres

V. CORDICIORE § DEL POEETE

V. COMPETERCIES
Expeficncia minima de 1 meses en 8l paes o Snes o CApacratenes
Conocenienios de Micrsaoft ivel bésics, y contral de inverara
7 Empatia, cemuizative, toma de penisamisnt creative ¥ critiss, Sapas da
litterar persanal def drea.

[T G0N FTSICA: Tratmjn an Planks
Vajes: N
HORARIOS Y JORKNADAS LAGORALES Fio

Agrobads por

Revisady por

V. CORMCIORES DEL FUEETD

TCACION FISiA: Trabajo e Plarks
iajes: NO
3 5 Fin

Elaborada par

Fievisado por

Figura Y 10. Manual de organizacion y funciones (pp.18-19).
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MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

EXIMPORT DISTRIBUIDORES DEL PERU

S.A.

(Rev. 01)

Copla asgeada 2

e por

e o

Fecade

Figura Z 1. Manual de gestion de calidad (pp.1-2).
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Figura Z 2. Manual de gestion de calidad (pp.3-4).
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MANUAL DE OEBTION DE
CALIDAD

Sidigo: MAGHAL
Rovstn: 19

1. PRESENTACION DEL MANUAL

Este manual especitica de forma generd o Sistema de Seslito de B Calidad fe EDIFESA

=1

Esle manual nia siis aprobads por i Divecoen de 1o empresa. E| rsponsabie de Cakdad

w5 o encangado de S Elaboraciin, diSrtuckng molantactn ¥ resisitn, asl coma de
ategurar qua al Suiema cumple con todes ks requsiias de 1o Nonma 150 0001:2000 que

sean de aplicactn

1T 1LA EMPRESA

114 CLENTES

Eximpon Dustibidones def Perl 5.4, 50 encuenita posidonada en el menadn naconal

come una emaesa dedoads 3k Impotacen y camerchizacion de dferentes bpos do
madqumaras digdos @ seclr constTusckn. nunanc, agricoia ¥ enine cires. cired enda
dtnbes predecins a sus sincnals clentes Bles como:

W A& H Conmatstas Generales E1RL
FM Contrabssas Genemalkes 5.1

Twerskones FAES FIK SAC

BIYRA Arelana Consructon 500

Hariglus Ingeneras 5.A.C
Megaciaciones Crismax EUR.L
Ropmeentaciones Collersa 540
Cansoncia Aguas De Aguayta
spyenm Inganiens B A C
Fayenm 5.4.C

Wimen Soninatisss 5 RL
Serdoos VAR EZ EAC

H.C.J. Construccsn y Servicos SAC

112 PRCVEEDORES

Los princioales provesdonss de fa empresa son jos siguieries gue s

neembran 3 ontinuaiin

Haclonales

Adlas Copoo Perd SAC

Barnes De Calomiia S8
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Apéndice AB: IPERC

Identificacion de peligros y evaluacion de riesgos.

En la identificacion de peligros se evaluaron las principales actividades del proceso
logistico, es decir almacenamiento, carga y descarga, y transporte para la distribucion,

posteriormente se evaluaron los riesgos y se desarroll6 la matriz IPERC.

Para la evaluacion de los riesgos, se utilizaron las siguientes valoraciones, las que

se encuentran establecidos en la RM 050-2013 RT

Tabla AB 1

Indice de personas expuestas.

PROBABILIDAD

INDICE (IPE) Procedimientos .,
Personas Expuestas . Capacitacion .. )
existentes Exposicion al riesgo

Existen son
i . Personal entrenado. Conoce el "
1 Dela3 satisfactorios y . X Al menos unavez al afio (S)
peligroy lo previene.

existentes
Existen parcialmentey Personal parcialmente entrenado,
2 De4al2 no son satisfactorioso  conoce el peligro, pero no toma Esporadicamente (SO)
suficientes acciones de control.

Personal no entrenado, no conoce el
3 Mas de 12 No existen peligro, no toma acciones de
control.

Al menos unavez al mes (S)

Permanentemente (SO)

El indice de probabilidad se midi6 en relacion a la frecuencia en la que podria

ocurrir el evento:

Tabla AB 2
Indice de probabilidad.

Nivel indice de Probabilidad (IP)
Baja  El dafio ocurrira raras veces

Media El dafio ocurrira en algunas ocasiones

Alta El dafio ocurrira siempre o casi siempre

El nivel de consecuencia, se midi6 en relacion al dafio que podria suftir la persona

involucrada en el evento. Lo veremos en la siguiente tabla:
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Tabla AB 3.

Indice de consecuencias o severidad.

indice de Consecuencias o Severidad previsibles (IC)
Lesiéon sin incapacidad: pequefios cortes o magulladuras, irritacion de los ojos por polvo.
Molestias e incomodidad: dolor de cabeza, disconfort

Dafiino Lesién con incapacidad temporal: fracturas menores.
Dafio a la salud reversible: sordera, dermatitis, asma, trastornos misculo — esqueléticos.

Lesibn con incapacidad permanente: amputaciones, fracturas mayores, muerte.
Dafio a la salud irreversible: intoxicaciones, lesiones miltiples, lesiones fatales.

Ligeramente Daiiino

Extremadamente Daiiino

El indice de exposicion al riesgo se midio en relacion a la frecuencia en la que el

colaborador esta expuesto al peligro en su jornada laboral.

Tabla AB 4

Indice de exposicion al riesgo.

Nivel indice de Exposicién al Riesgo (IER)
Alguna vez en su jornada laboral y con periodo corto de tiempo.

Al menos una vez al afio.
Varias veces en su jornada laboral aunque sea en tiempos cortos.

Al'menos una vez al mes.
Continuamente o varias veces en su jornada laboral con tiempo

prolongado. Al menos una vez al dia.

ESPORADICAMENTE 1

EVENTUALMENTE 2

PERMANENTEMENTE 3

Para calcular el indice de probabilidad se sumaron los indices mencionados, y se

procedi6 a multiplicar el valor obtenido por el nivel de severidad, de esta forma se obtuvo el

nivel de riesgo.

Tabla AB 5

Nivel de severidad.

ESTIMACION DEL RIESGO

. SEVERIDAD
INDICE .
(Consecuencia) GRADORIESGO  PUNTAJE
Lesion sin incapacidad (S) Trivial (T) 4
Disconfort/ Incomodidad (SO) Tolerable (TO) De5a8
Lesién con incapacidad Moderado (MO) De 9 2 16
2 temporal (S)
Dafio a la salud reversible Importante (IM) De 17 a 24
Lesion con incapacidad Intolerable (IT) ~ De 25 a 36
3 permanente (S)

Dafio a la salud irreversible




A continuacion, se aprecia la relacion entre probabilidad y consecuencia, relacion

que genera el nivel de riesgo

Tabla AB 6
Nivel de riesgo.
CONSECUENCIA
LIGERAMENTE - EXTREMADAMENTE
- DANINO .
DANINO DANINO
Trivial Tolerable Moderado
a | BAJA
g 4 5a8 9a16
= Tolerable Moderado Importante
2 [ meEDA
o 5a8 9a16 17a24
8 Moderado Importante Intolerable
o | ALTA
9a16 17 a 24 25a 36

Para interpretar el nivel de riesgo, se utilizo la tabla que se observa a continuacion:

Tabla AB 7

Valoracion del riesgo.

Valoracion del Riesgo

Interpretacion
No se debe comenzar ni continuar el trabajo hasta que se reduzca el riesgo.
Si no es posible reducir el riesgo, incluso con recursos ilimitados, debe
prohibirse el trabajo.
No debe comenzarse el trabajo hasta que se haya reducido el riesgo. Puede
que se precisen recursos considerables para controlar el riesgo. Cuando el
riesgo corresponda a un trabajo que se esta realizando, debe remediarse el
problema en un tiempo inferior al de los riesgos moderados.

Nivel de Riesgo

Intolerable 25-36

Importante 17-24

Se deben hacer esfuerzos para reducir el riesgo, determinando las
inversiones precisas. Las medidas para reducir el riesgo deben implantarse
en un periodo determinado. Cuando el riesgo moderado esta asociado con

consecuencias extremadamente dafiinas (mortal o muy graves), se precisara
una accion posterior para establecer, con mas precision, la probabilidad de
dafio como base para determinar la necesidad de mejora de las medidas de

control.

Moderado 9-16

No se necesita mejorar la acciéon preventiva. Sin embargo se
deben considerar soluciones mas rentables 0 mejoras que no supongan una
carga economica importante.

Se requieren comprobaciones periédicas para asegurar que se mantiene la
eficacia de las medidas de control.

Tolerable 5-8

Trivial 4 No se necesita adoptar ninguna accion.
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Apéndice AC: Verificar - Indice de Eficiencia Estratégica
Se realiz6 nuevamente la evaluacion en cuanto a movilizacion, traduccion,

alineamiento, motivacion y gestion estratégica. A continuacion, veremos el desarrollo:

1.- MOVILIZACION : MOVILIZAR LA ORGANIZACION PARA EL CAMBIO A TRAVES DEL LIDERAZGO EJECUTIVO

E: la primer actividad de la gestidn estratégica, la responzabilidad d ks persona de vértice, para poner en marcha,-empezar, movilizar- el pracess de cambio y migrar
hacia la nuews gestidn.

Dizbe zor asi porque &5 responsabilidad del que fija la EETRATEGLA &l materializarla, llevarla 3 la accion « , implementarla.

Para ella debe liderar w organizar un cquips de propects que sea ol que leve a cabu b difusién, o desplicgue , la sineronizacion y ¢l asumir el sistema de gestién por
toda lu organizacion.

COMPONENTES CARACTERISTICAS A EVALUAR SCORE

wLa Ectrategia eots definida g Formalizada por cecrite 0
l:;::::‘]';::;—':::"; *Existe alto conocimiento de b Misién y Wisidn por parte del Empresario y de los niveles Ejecutives 3 25
CLARAHEHTE DEFIHIDAS =Exizks decidida intencidn por parte del Emprezario y 4z la Alta G¢renc:a de I|d¢5ar la t:!rattgm} 3
“Exizts el convencimicnte en <l Emprezarie v «n la Gerencia qus la Gestion Estratégica oz su mizidn principal 4
L05 EJECUTINGS LiDERAm| | “Efiste ol canvencimienta par <l Empresaria de la impartancia de liderar ¢l procesa de cambiofadaptacian 2
EL CAMBIO ESTRATEGICD T =Existe un lider de proyecta de Gestidn estratégica conocide, aceptada y secundado por todos 1 18
GREAH EQUIFD LIDER DEL | [ E| lider ha configurado un equipe de proects compacto y equilibrade pars of pase 3 Gestisn cstratégica B .
RROTECTD =Estin bien delimitados los 4 estadios de la GE: Financiero, de Mercado, de Pracesos y de Cultura de Empr, 2
- El Empresario ticne bicn asumida la urgencia y o necesidad de aduptarse continuamente ol cambia | 2
LOS EJECUTIPOS | || o Gorencia y los Ejecutives aceptan el desafio del combic permanente y lo asumen come un reto profesion 2
COHUHICAH EL SEHTIDG DE 3 P o 2 PR, 1.8
wREmeHa | | " L7 Fropiedad yla Alta Gerencia asumen su rol de capacitadores hacia ol reste de la srganizacién | B
» L Alta Gerencia asume | tarea de concienciar 3 toda l organizacién de la importancia p b urgencia del cam @

Figura AC 1. Verificar - movilizacion.

2.- TRADUCCION : TRADUZIR LA ESTRATEGIA EN TERMINOS OPERACIONALES

E: la actividad principal de la gestidn, la que define oz lineas estratégicas a lo large de las cuales s¢ debe alinear las esfueraos de organizacién.

Establece los mapas estratigicos, fija los objetives, inducteres, delimits laz metas w defing las iniciartivas estrategicas, actividades wtareas clave, los cronogramas y
los recursos que se deben asignar para legrarles. , come la adminigtracion de su cadena de valor,

Es la creacidn ¢ implementacion de Cuadre de Mando Integral{Balanced Scorecard], como una herramients de | METODOLOGIA DE GESTION EN
ESTRATEGICA.

COMPONENTES CARACTERISTICAS A EVALUAR SCORE

LAESTRATEGIA ESTA = La Emprega tiene definidas lag dreas de trabajo L]
EIPLICITADA A TRATES DE = La Emprega tiene definido y alineadeos los objetives estrategices de la empresa 1

UM HAFA ESTEATESICO, = La Empresa tiene definidos las grandes dimensiones o campos de actuacion de la empresa [perspectivas] F3 12
COHO FARTE DEL PROCESO 2 o ¥ TR

DE PLANEAHIEHTO: LOS = La Empresa tiene definidas ol mapa estrategics arganizacianal 1
DEJETITDS ESTRATEGICDS = La Empresa tiene definidas of dezplicgue de suz objetivas a los niveles inferiores de I arganizacion Z

LOS INDICADORES SOH Loz inductares deseriptores cstan identificadas en funcion 3 loz objetives Estratégicos 2
UTILIZADOS FARA = Los indicaderes inductores estin cliramente identificades 1
CONURICARLA = La empresa tiene delimitada lag actividades de su cadena de valer 2 15
ESTRATEGIA T SON ,P, N > d A

EALAHCEADDS EH LAS = Las indicadares dezeriptares de procezas estin identificadas 1

LAS HETAS SOH = Lag iniciativas estrategicas , actividades y bareas a realizar estdn determinados 2
ESTABLECIDAS Rak’ CADA = La metas 3 aleanaar estan claramente delimitadas 2 2.0
INDIGADDR TLAS . e A '

R e = La empresa tiene cuantificad o los indicadores descriphores de resultados alcanzadoz 2

Figura AC 2. Verificar - traduccion.



450

3.- ALINEAMIENTO : ALINEAR LA ORGANIZACION EN TORNO A LA ESTRATEGIA

E: ol bemeficio principal del métode, <l que incrementa 13 eficiencia de la gestidn,

Establece la necesidad de que todos los elemantos activos de la emprasa estén on Funcidn y siempre con la mira puesta del misme objetive.

Lo activos inkangibles -recursos humano: bemas y cultura de la organizacidn- deben cstar permanestemente enfocados hacia los objetives estratégicos, de
manera que s¢ convicrtan ¢n &l objetive persanal de cada une de los miembras del equipa, d¢ las unidades de negoci, arcas plo departamentas , ete.

COMPONENTES CARACTERISTICAS A EVALUAR SCORE

LA ESTRATEGIA * La Empresa tiens definides los mapas cotrategicos de niveles inferiores E
CORPORATIVA ES * Loz miembros de cu gerencia conacen y utiliazan la informacidn necesaria z
UTILIZADA PARA GUIAR B S T = 20
LAS ESTRATEGIAS DE oz mismbros de | o EE-UN participan en la formulacion de l estrategia )

|LAS UNIDADES DE = Mediante reunionss periddicas, existe un elevade nivel e coordinacidn dentro de suz gerenciaz 1

LA ESTRATEGIA = Log Gerentes programan reuniones periodicas para evaluar [ informacién necesaria con sus unidades de s 1
CORPORATIVA ES « Loz micmbros de las areas! secciones conocen y utilizan |3 infarmacion necesaria 2
UTIL=ADS PARA GUIAR * Loz miembros del cquipa de cada area! seccion participan on la confeccidn ! revizidn de 2u infarmacion 2 18
LAS ESTRATEGIAS DE % il ¥ ERECR: = & 3

LAS UNIDADES DE = Mediante reuniones periddicas, existe un clevado nivel de coordinacion dentro de cada arealseccion 2

Figura AC 3. Verificar - alineamiento.

4.- MOTIVACION : MOTIVAR PARA HACER DE LA ESTRATEGIA UN TRABAJO DE TODOS

Para que exista motivacidn imprescindible, of estimulo ticne que estar necesariamente ligado 3 la remuneracidn.

El mayer valor de una empresa es su active de capital humane; es precize alinacr sus objetives econdmicos y profesionales con los de la empresa,

Para que las metas individuales sean bien asumidas como tales, o5 necesario atarlas 3 resultadas y estos, 3 b remuneracian variable.

COMPONENTES CARACTERISTICAS A EVALUAR SCORE

LA COMUNICACION ES = La comunicacidn estd establecida regularments 2
ABIERTA T = La empresa tiene v usa: Murales, Feuniones informativas, Website, Mail, Facebook, Twitter, Blogs, et 3 20
TRA"s;::?g:IEF':Lﬁg: = Existen mecanismos de comunicacidn para canalizar inquictudes, ideas, sugerencias, cte 2
= La Gerencia tiene una politica de puertas abiertas para quejas p sugerenciag 1
LAS METAS = Existe una definicidn de Mekas mensuales, trimestrales y anuales para cada une 3
INDIYIDUALES ESTAN = EL superior de cada persona tiene adoptada una pesicidn de ayuda al logro de los objetives de su equipe 2 2.3
ESTABLECIDAS T = Loz objetives de cada une estdn definides on funcidn de los resultados del equipe 2 i
DETERMINADAS « Laz metas individuales e determinan par cansenso entre el responsable p ¢l calabarador 2
MEDIANTE LA =S¢ celebran reunianes de creatividad con periodicidad establecidda 2
REMUNERACIGN = La empresa tiene establecida una parte de la remuneracidn come variable segin resultades 1 15
YARIABLE, LA EMPRESA = La remuneracian variable global de o empresa debe mejarar los resultadas en dos afios 2 "
ASOCIA TALENTOZ «Exizte un mecanizma para premiar las inciativas o laz sugerenciaz de los colabaradares 1

Figura AC 4. Verificar - motivacion.
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5.- LA GESTION DE LA ESTRATEGIA :GESTIONAR LA ESTRATEGIA A TRAVES DE UN PROCESO CONTINUO

Es la actividad principal de la gestidn, la que define las lineas estratégicas a lo larga de las cuales se debe alinear los esfuerzos de organizacién,

Establece los mapas estratigices, fija los objetivos, delimita las metas p define laz acciones clave, los cronagramas w los recursos que se deben asignar para lograrlos.

Es la creacién ¢ implementacidn de Cuadre de Mando Integral(Balanced Scorecard), como la herramicnta de la METODOLOGIA DE GESTION EN
ESTRATEGIA.

COMPONENTES CARACTERISTICAS A EVALUAR SCORE

* Existe un presupucsto formalizade cada afo antes del inicio de nucvas estrategias yho tecnologia 5
EL PRESUPUESTO ESTA )
ESTABLECIDO ¥ EXISTE | |- El Presupucsta tiens un sequimisnte { menitorce poriédice 2 u
UM METODO DE | | E| prosupucsta se revisa y ajusts al menas brimestralmenta 1 -
SEGUIMIENT O
* Existe un mecanisme para premiar las inciativas u laz sugerencias de los calaboraderes [
« La empresa dispone de sistemas que |y apuden con sus kibares [ruteo, gestisn, cte) | ES
LA EMPRESA TIEME i i 2
SISTEMAS PARA | |* L3 Empress dizpone de un clevade grade de Farmalizscidn de by informacién de gestidn plo otraz setividsdf 2 )
SEGUIMIENTO DE LAS | || prrecy dispone de sistemas de informacién para ¢l seguiimicnte de sus operacioncs 2 :
OPERACIONES 4 i
« El Sistema aporta infarmacién estratégica para la toma de decisiones 2
« Ly empresa tiene periddicamente cstablecidas reuniones de Consejo de Administracian p se formalizan actad &
LA EMPRESA REALIZA 5 E ,
UM SEGUIMIENTD | | *Ls empresa tiene establecidas reuniones periédicas de Comité du Direccidn, Departamentos, et E i
SISTEMATICO DE LA | |. 15 cmpress ene eotablocidas periddicaments reunionss pars svaluar oz indicadarcs 3 :
GESTION ESTRATEGICA i £
« Ly empreza tiene una reunidn anual de redefinicion del I Estrategia E

Figura AC 5. Verificar - gestion de la estrategia.

RADAR DE POSICION ESTRATEGICA

Figura AC 6. Verificar - radar de posicion estratégica.

Se obtuvo un 60.00% de eficiencia en la gestion estratégica, evidenciandose que los
planes de accion implementados en toda la organizacion generaron una mejora significativa

en cuanto a la gestion estratégica de la misma.
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Apéndice AD: Verificar - Diagnostico Situacional
Se realizé nuevamente el diagnostico situacional en la empresa, posterior a la
implementacion de los planes de accion, la evaluacion se realiz6 igualmente en relacion a
insumos estratégicos, disefio de la estrategia, despliegue de la estrategia y aprendizaje y

mejora. A continuacion, se aprecia el desarrollo:

INSUMOS ESTRATEGICOS
TOTALMENTE EM DESACLUERDD TOTALMEMTE DE ACUERDO
IMPULSORES / BLOQUEADORES CLAVES ESCALA
1 2 3 4 5 [ T 8 9 10
iConocemos claramente cuales son les segmentos de mercade
1 |objetivo, en los cuales se deben enfocar los esfuerzos de la 9 X
| |erganizacion?
2 iTenemos un claro conociende de las necesidades de los clientes y el 9 X
| |mercado, para cada uno de dichos segmentos objetive?
3 iMonitoreamos periddicamente la situacion de nuestros competidores 4 X
claves?
4 |;Conocemos claramente las necesidades de nuestros empleados? 9 X
5 |iComprendemos gué es lo que esperan nuestros Directores? 9 X

iMantenemos herramientas y metodologias gque nos  permiten
determinar las principales tendencias (impulsores v blogueadores) que

5 afectaran el sector y el paie (tecnoldgicas, economicas, sociales, T X
culturales, demograficas, polticas, etc.}?

7 iPoseemos datos sobre el desempefio de nuestros proveedores 5 X
s0cios claves?

8 iRealizamos andlisis comparativos de bechmarking para identificar 4 X

| — |nuestra posicion competitiva?

iTenemos claramente identificadas nuestras principales fortalezas,
oportunidades, limitaciones y riesges (FLOR) a través del andlisis del
9 |desempefio de nuestros procesos, el desempeiic de nuestros 9 X
proveedores y socios claves y la informacion comparativa de
benchmarking?

10 iTenemos claramente identificada la propuesta de wvalor diferenciada s X
L___lgue le proveeremos a los clientes

Figura AD 1. Verificar - cuestionario insumos estratégicos.

DISENO DE ESTRATEGIA

TOTALMERTE ER DESACUERDO TOTALMERNTE OE ACLUERDO
IMPULSORES / BLOQUEADORES CLAVES
1 2 3 4 = 6 7 L] 9 10
1 iTenemos claramente definidas v documentadas la mision 0 razon de 10 X
| |=serde la organizacion?
1 iTenemos claraments definidos vy documentadas un conjunto de 5 X
valores centrales de la organizacion?
1 iTenemos claramente definida y documentada la vision de la 10 X
organizacion, incluyendo gué, cuando v como?
iTomando como base la informacion prioritaria de sobre los insumos
14 (estratégicos y la definicien de la misidn, valores vy visidn, la T X
| |organizacion defing una propuesta de valor, para clientes v
15 ilLas diferentes propuestas estratégicas de valor definidas, son 5 X

trasladados hacia un conjunto de objetives estratégicos clares?

iPara cada uno de los objetivos estratégicos, definimos un grupo de
16 |indicadores claves del desempefio, los cuales nos permitan monitorear 9 X
gl avance hacias el logre de los objetivos planteados?

;Para cada uno de los indicadores claves del desempefio, =& cuenta

17 |con una clara definicion operativa que incluye: frecuencia de medicion, T X
| |fuente de captura de datos, responsables. efc.?

18 iPara cada uno de los indicadores claves del desempeiio, describimos g9 X
| |metas de corto v largo plazo?

19 icTenemos identificadas inductores, iniciativas y proyectos concretos 5 X

de como vamos a conseguir dichas metas?

iPara cada una de las iniciativaz planteadas, tenemos descritos
20 |cronogramas de implementacion, con fechas, recursos y responsables 9 X
identificados?

Figura AD 2. Verificar - cuestionario disefio de estrategia.
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DESPLIEGE DE LA ESTRATEGIA

IMPULSORES ? BLDQUEADDHES CLAYES TOTALMENMTEEM DESACUERDO TOTALMEMTE DE ACUERDO|
1 2 3 4 5 1] 7 L] 9 10
21 JTenemas una alara determinacian y documentacidn de los procesos 8 x

que COMponen nuestra cadena de valor [procesos claves y de apoyo)?

iTenemos definidos y documentados las relaciones de nuestros
22 |procesos de la cadena de walor, en cuanto: entradas, proveedores, g =
actividades, salidas, clientes y sus requisitos?

iPara los procezos claves de la cadena de valor tenemos identificados

23 : 2 R < t
un conjunto de indicadaores de: eficiencia, calidad, impacto, ete?

iPara cada uno de las areas & procesos de |a organizacion, tenemos
identificados: objetivos, metas, KPI's & iniciativas?

Loz objetivos, metas, indicadores e iniciativas de los procesos de la
2% |cadena de walor, son adecuadamente priorizados con los de la 3 -3
organizacidn?

iLos objetivos, metas, indicadores e iniciativas de los procesos de la
cadena de walor, son adecuadamente  sincronizados  <entre =i
[horizantalmente], de manera de garantizarse coordinacidn y fujo
continuo?

24

26

iLos objetivos, metas, indicadores e iniciativas de la organizacion estan
27 | adecuadamente sincronizados con el trabajo y la estrategia de nuestros 2 =
provesdores, distribuidores y socios claves [en el caso se requiera)?

iMuestros presupuestas estan directamente relacionados con el apoyo
28 | de oz objetivos, metas, indicadores & inciativas definidas a nivel de la 3 =
organizacion y procesos?

jLos objetivos, metas, indicadores e iniciativas de los mandos medios y
28 | supervisores son definidos através deun procesode cascadeo [causa- 1 i
efecto] de desde el nivel gerencial?

ATenemos claramente alineado laz actividades y funciones claves de
30 | nuestro trabajo diario con los objetivos, metas, indicadores & iniciativas |3 =
de la organizacign?

Figura AD 3. Verificar - cuestionario despliegue de la estrategia.

APRENDIZAJE ¥ MEJORA

TOTALMEHTEEH DESACUERDO TOTALMEHTEDE ACUERDO|

IMPULSORES ! BLOQUEADORES CLAYES
1 2 3 4 5 L T i a 10

ATenemos una calendario de mediciones, que nos permite monitorear y

# documentar sistematicamente los indicadores claves del desempefio? 7 ¥
#Tenemos un sistema de evaluacion, control, determinacidn de causas y
32 |refinamienta de las principales metas de la organizacion y de nuestros 3 =
procesos?
ilos actuales sistenas de informacidn [software y hardware) nos
33 |provesn los datos y estadisticas necesarios para controlar abjetivas, g -9
metas, indicadores, iniciativas y recursos?
14 JContamos con un sistena de evaluacidn, control, determinacién de g w

causas |y refinamiento de mis principales metas personales?

ilas Acciones correctivas son definidas e implementadas cuando el
35 |desempefio de los procesos y estrategia no estin de acuerdo a las 4 =
metas trazadas?

AMuestros jefes y supervisores mantienen procesos de seguimiento,

36 3 = ek ) o
woaching y retroalimentacion sistematizadas de nuestro desempefio?

#5e cuenta con una clara definicidn de laz competencias gerenciales y
37 |los conocimientos especificos de un puesto de trabajo, para apoyar el g 13
logro de la estrateqgia, los objetivos ylas metas a todo nivel?

ilos procesos de  recursos  humanos  [seleccion,  ewaluacian,
38 | capacitacian, carrera, remuneracion, ete.] estan claramente relacionados 7 =
con los objetivos, metas e iniciativas de la organizacion, los procesos?

ila ewaluacion del desempefio y mi compensacion estan claramente

39 e K g =
conectadas con los objetivos, metas e iniciativas claves del BSC?
iLos lideres de alta nivel, comunican la visidn, estrategia y objetivos yla

40 [refusrzan continuamente pars apoyar el logro de una cultura de T =

ejecucidn?

Figura AD 4. Verificar - cuestionario de aprendizaje y mejora.
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EXIMPORT DISTRIBUIDORES DEL PERU SA -
DIAGNOSTICO SITUACIONAL

10
5 8.5
8 7.3
7 6.2
6 5
5
4
3
2
1
0
INSUMOS DISENO DE DESPLIEGE DE LA APRENDIZAJE Y
ESTRATEGICOS ESTRATEGIA ESTRATEGIA MEJORA

Figura AD 5. Verificar - diagndstico situacional.

Como se observa, los puntajes mejoraron, ya que se logro disefiar la estrategia, asi
como realizar el despliegue a todos los niveles de la organizacion a través de capacitaciones y

flyers informativos.



Apéndice AE: Verificar — Cadena de valor
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Se procedi6 a evaluar el rendimiento de cada indicador de las actividades de apoyo.

A continuacion, se observan los resultados obtenidos:

Peso

() © AcnviDADES DE APOYO

L ] g ACTIVIDADES PRIMARIAS

Peso v :
F

Figura AE 1. Verificar - peso de actividades de apoyo y primarias.

Ne Actividad Abrev. m:‘"::z% Ne Actividad Abrev. 1;'};:%
1 | Gestién RRHH GHL | 9.50% | 1 | ventas vs1 | 21.30%
2 Gestion compras G552 24.15% 2 Planificacion de materiales PS2 19.50%

3 Contabilidad y Finanzas CS3 9.42% 3 Logistica de entrada L3 20.10%

4 Gestion de operaciones 5S4 12.03% 4 Logistica Interna LA4 10.80%

5 Gestion de la calidad GDS5 20.20% F Logistica de salida LAS 13.80%

6 Gestion S5T GT6 15.50% 6 Servicio Post Ventas 556 14.50%

7 Gestidn de mantenimiento G7 9.20%



Se definieron los siguientes indicadores para los procesos:

Tabla AE 1

Indicadores del mapa de proceso
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Indicadores del mapa de procesos

Procesos estratégicos

Procesos operacionales

Procesos de apoyo

Planeamiento estratégico
Indicadores de posicidn estratégica
indice de diagnéstico situacional

Control estratégico

Rendimiento del logro de objetivos

Confiabilidad de los indicadores

indice de cumplimiento de las reuniones estratégicas

Gestion de ventas

Porcentaje de incremento de ventas
indice de perfil competitivo

indice de satisfaccién del cliente

Planificacion de la demanda

Cumplimiento del programa de necesidades de productos
Exactitud del prondstico

Eficacia de tiempos

indice de cumplimiento de despachos

Logistica de entrada
Nivel de pedidos entregados a tiempo
Rotura de stock

Logistica interna
Indicador logistico
Exactitud del inventario

Logistica de salida
Nivel de entregas perfectas
Nivel de entregas en cantidades exactas

Post venta

Calidad de servicio

indice tiempo promedio de atencién a reclamos
Porcentaje de reclamos

Gestion RRHH

indice de GTH

indice de ausentismo laboral
indice de clima laboral
indice de las 5s

Gestion de mantenimiento
MTBF
MTTR

Gestion de compras

Disponibilidad de proveedores

indice de calidad de pedidos

Porcentaje de cumplimiento de pedidos

Gestion de contabilidad y finanzas
ROE

Costos de calidad

Costo de ventas

Gestion de calidad
indice de calidad de pedidos entregados
indice de cumplimiento de la norma ISO 9001:2015

Gestion SST
indice de accidentabilidad laboral
indice de cumplimiento de la evaluacién SST

Gestion de operaciones
indice de cumplimiento del tiempo estimado de despacho
indice de cumplimiento de despachos




Ahora se vera la evaluacion realizada a la nueva cadena de valor de la

organizacion:

Actividades de apoyo
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Actividad:  Gestion RRHH
i ) Distribuir éCumple?
N® L7 & indicadores (4) Peso | Calif. | Calif. % | Puntaje Pertinendia| Predsion| Oportunidad | Con Economia
1 indice GTH 0.20 3 60.00% | 12.00% X X
2 indice de ausentismo laboral 0.30 5 |100.00%( 30.00% X X X
3 indice de clima laboral 0.20 3 60.00% | 18.00% X X X
4 indice de las 55 0.20 4 80.00% | 16.00% X X
1.00
| |
‘ ! | ! | | ! !
& 5§ £ &8 & 8 £ & £ &
2 =1 ] B g 2 3 = & £ g
=
Figura AE 2. Verificar - evaluacion gestion RRHH.
Actividad:  Gestion compras
B ) Distribuir éCumple?
N® [*N-] @) Peso | Calif. | Calif. % | Puntaje Pertinencia | Precision | Oportunidad | Confiabilidad
4 Disponibilidad de proveedores 0.35 4 80.00% | 28.00% X X X
2 Indice de calidad de pedidos 0.35 4 80.00% | 28.00% X
3 Porcentaje de cumplimiento de pedidos 0.30 4 80.00% | 24.00% X X b
1.00
| |
: & E £ B E § §& ¢ §B B
¥ a g & 3 a 2 4 & & s
b
Figura AE 3. Verificar - evaluacion gestion de compras.
Actividad:  Gestion de operaciones
i = Distribuir éCumple?
N %7 & indicadores (2) T Peso | calif. | Calif. % | Puntaje| |Pertinenda| Brecision | Oportunidad | Confiabilidad| =
Indice de cumplimiento del tiempo
1 | 0.40 5 100.00% | 40.00% X X X
estimado de despacho
2 Indice de cumplimiento de despachos 0.60 4 80.00% | 48.00% X X X
10 Canoon |

|

0.00%

10.00%

20.00%
30.00%
40.00%
50008
60.00%

70.00% T

B80.00%

90.008:
100.00%

Figura AE 4. Verificar - evaluacion gestion de operaciones.
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Actividad:  Gestion S5T
B Distribuir éCumple?
5 L& indicadores (2) Peso | caiif. | calit.% | puntaje | [ :
1 indice de accidentabilidad laboral 0.60 5 [100.00%| 60.00% X X X X
2 indice de evaluacidn de 55T 0.40 3 60.00% | 24.00% X X X
1.00
£ g £ £ £ g £ & g g g
(=] k=3 =] =1 = =1 k=1 =1 =3 L=} 2
2 2 8 a 2 R 8 R g 5 8
Figura AE 5. Verificar - evaluacion gestion SST.
Actividad:  Gestidn de calidad
. . Distribuir iCumple?
N | L% indicadores (2) [ Peso | calif. [ calif. % | Puntaje Pertinencia| Precision | Oportunidad | Confiabilidad | B
1 indice de calidad pedidos entregados 0.70 5 |100.00%| 70.00% X X X X X
2 Cumplimiente de la norma IS0 9001:2015 0.30 3 60.00% | 18.00% % X X
1.00
| | |
£ § & & & & & & & & %
(=3 =1 o (=} o o o o o
@ E a a 2 b 38 4 & & 8
Figura AE 6. Verificar - evaluacion gestion de calidad.
Actividad: i6n de £
Distribuir éCumple?
N J & indicadores 2) Peso | Calif. | Galif. % | Puntaje | D onfiabild ;
3 MTBF (Tiempo medio entre fallos). 0.70 5 |100.00%| 70.00% X X X X X
MTTR (Tiempo medio de reparacién). 0.30 3 60.00% | 18.00% X X X
1.00
| |
[ [ 1
2 o o o o o 2
E & & §& & t E B E B G
@ ] 1 2 2 2 8 S 8 8 8

Figura AE 7. Verificar - evaluacion gestion de mantenimiento.
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Actividad: Contabilidad y Finanzas
i Distribuir éCumple?
N & indicadores 3) Peso | Calif. | Calif. % | Puntaje | [PertinendiaPrecision| Oportunidad| Confiabiidad | Economia
1 ROE 0.35 4 |80.00%| 0.28 X X X X
2 Costos de calidad 0.25 3 [ 60.00%| 0.15 X X X
3 Costos de venta 0.40 5 [100.00%| 0.40 X X X X X
1.00

|

0.00%
10.00%
20.00%
30.00%
40.00%
50.00%
60.00%
70.00%
80.00%
90.00%
100.00%

Figura AE 8. Verificar - evaluacion Contabilidad y Finanzas.



460

Se realizo también la evaluacion de las actividades primarias, se ven los resultados

en seguida:

Actividad:

Actividades primarias

Logistica interna

z » Distribuir éCumple?
N° & & Iindicadores (2) Peso | calif. | calif. % | Puntaje P idad | Confiabilidad
1 Indicador logistico 0.60 5 |100.00%| 60.00% X X X X
2 Exactitud del inventario 0.40 3 | 60.00% | 24.00% X X
1.00
g 8 8 8 8 8 8 8 8 8 g
S S 3 S S S S S 3 S
e s & 8 g & 8 R 8 & g
Figura AE 9. Verificar - evaluacion logistica interna.
Actividad: Ventas
_ Distribuir éCumple?
"N_I"‘ @ dicadores (3) Peso Calif. Calif. % | Puntaj ortunidad | Confiabilidad | Economia
il Porcentaje de incremento de ventas 0.35 4 80.00% | 0.28 X X X *
2 Indice del perfil competitivo 0.25 3 60.00% | 0.15 X X X
3 indice de satisfaccidn del cliente 0.40 5 |100.00%| 0.40 X X X X X
10 [ 3300% |
| | | | | | |
g 3 g & 3 g g 2 g ] g
S =] S S 3 S S =] =] = ]
° 2 8 @ 2 R & = & 1 g
Figura AE 10. Verificar - evaluacion ventas.
Actividad: Logistica de entrada
I Distribuir éCumple?
N L& indicadores 2) Peso | Callf. | Calf. % | Puntaje | [Pertinencia|redsion] Oportunidad| Confabfdad  Economia
1 Nivel de pedidos entregados a tiempo 055 | 4 |B0.00%| 044 X X X X
2 Rotura de stock 045 | 4 |80.00%| 036 X X X X
1.00
. | | | ‘ ! | | |
5: 8 8§ B 8 B %3 8 B B B
3 S =] =) ] o <] <] =] ] 1
Q o Q Q Q =] Q Q o Q j=}
- 2] L] < n o ™~ 1] =i} 3

Figura AE 11. Verificar - evaluacion logistica de entrada.




Actividad: Servicio postventa
Ay Distribuir iCumple?
N . & indicadores (3) Peso | Calif. | Calif. % Puntaje | [Pertinencia) Precision| Oportunidad | Confiabilidad |
1 Calidad de servicio 0.60 5 |100.00%| 0.60 X X X
Indice de tiempo promedio para atencion
2 0.18 4 80.00% 0.14 x X X
de reclamos
3 Porcentaje de reclamaos 0.23 3 60.00% | 0.14 X X X
100 [ 87.50% |
g g ] ] & ] g & g g g
=} (=] a a =] (=} =] a =} =] 3
2 2 51 2 g 2 2 R 2 E g
Figura AE 12. Verificar - evaluacion servicio post venta.
Actividad: Logistica de salida
sz s Distribuir £Cumple?
e £J & indicadores (2) T Peso | Calif. | calif. % Puntaje |  [Pertinencia| Precision| Oportunidad | con
bt Nivel de entregas perfectas 0.70 4 80.00% [ 0.56 X X X
Z Nivel de entregas en cantidades exactas 0.30 4 B80.00% 0.24 X X
1.00
£ 8 & &8 8 & 8 8 & & %
Q o 2 < Q < < < d ) .
2 E 5 a 2 & 8 4 S E §
Figura AE 13. Verificar - evaluacion logistica de salida.
Actividad:  Planificacién de lademanda
= Distribuir éCumple?
N° ) & indicadores (3) Peso | Calif. | calif. % | Puntaje | [PertinendiaPrecision | Oportunidad
b | Cumplimiento del programa de necesidades 0.20 3 60.00% | 12.00% X X
2 Exactitud del prondstico | 0.30 5 |100.00%| 30.00% X X X
3 Eficacia de tiempos 0.30 3 60.00% | 18.00% X X X
4 indice de cumplimiento de despachos 0.20 4 80.00% | 16.00% X X
1.00
g 8 8 8 8 8 8 8 8 8 g
S S =} ] S S S S S =)
o ) o o ] o o o o o o
- & @ < 0 © ~ @ a S

Figura AE 14. Verificar - evaluacion planificacion de la demanda.
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Fichas de indicadores del Mapa de Procesos:

FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

indice de diagnéstico situacional.

DEFINICION DEL INDICADOR

Evalua el estado de la empresa en cuanto a insumos

estrategicos, disefio y despliegue de la estrategia y aprendizaje
y mejora.

TIPO (Por Defecto es Creciente)
Creciente.

RESPONSABLE

Gerente General

FORMULA DE CALCULO

Puntaje total obtenido/16

FUENTE DE VERIFICACION

Check list de diagndstico situacional.
FRECUENCIA DE MEDICION
Semestral.

UNIDAD DE MEDICION

Porcentaje.

LINEA BASE

0.29

FECHA DE LINEA BASE

31/07/2019

Figura AE 15. Ficha de indicadores - Indice de diagnéstico situacional.
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FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

Rendimiento del logro de objetivos.

DEFINICION DEL INDICADOR

Mide el nivel de cumplimiento de objetivos planteados.

TIPO (Por Defecto es Creciente)

Creciente.

RESPONSABLE

Gerente General

FORMULA DE CALCULO

Total de objetivos cumplidos/Total de objetivos propuestos.

FUENTE DE VERIFICACION

Balanced Score Card.

FRECUENCIA DE MEDICION

Semestral.

UNIDAD DE MEDICION

Porcentaje.

LINEA BASE

0

FECHA DE LINEA BASE

31/07/2019

Figura AE 16. Ficha de indicadores - Rendimiento del logro de objetivos.

FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

Confiabilidad de indicadores.
DEFINICION DEL INDICADOR
Mide el nivel de confiabilidad de los indicadores.
TIPO (Por Defecto es Creciente)
Creciente.

RESPONSABLE

Gerente General

FORMULA DE CALCULO
Promedio de la sumatoria (NiUmero de los requisitos que cumple el
indicador/5)

FUENTE DE VERIFICACION
Software de la cadena de valor.
FRECUENCIA DE MEDICION
Semestral.

UNIDAD DE MEDICION
Porcentaje.

LINEA BASE

0.52

FECHA DE LINEA BASE
31/07/2019

Figura AE 17. Ficha de indicadores - Confiabilidad de indicadores.
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FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

indice de cumplimiento de las reuniones estratégicas.

DEFINICION DEL INDICADOR

Mide el nivel de cumplimiento de las reuniones estratégicas.

TIPO (Por Defecto es Creciente)

Creciente.

RESPONSABLE

Gerente General

FORMULA DE CALCULO

Reuniones estratégicas realizadas/reuniones estratégicas

FUENTE DE VERIFICACION

Actas de reunién

FRECUENCIA DE MEDICION

Trimestral

UNIDAD DE MEDICION

Porcentaje.

LINEA BASE

0

FECHA DE LINEA BASE

31/07/2019

Figura AE 18. Ficha de indicadores - Indice de cumplimiento de reuniones estratégicas.

FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

indice de perfil competitivo.

DEFINICION DEL INDICADOR

Mide qué tan competitiva es la organizacion frente a la
competencia.

TIPO (Por Defecto es Creciente)

Creciente.

RESPONSABLE

Gerente General

FORMULA DE CALCULO

Puntaje obtenido frente al puntaje de la competencia.

FUENTE DE VERIFICACION

Informacion brindada por clientes - Matriz de perfil competitivo.

FRECUENCIA DE MEDICION

Semestral.

UNIDAD DE MEDICION

Puntaje

LINEA BASE

2.35

FECHA DE LINEA BASE

31/07/2019

Figura AE 19. Ficha de indicadores - Indice de perfil competitivo.
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FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

Cumplimiento del programa de necesidades de productos.

DEFINICION DEL INDICADOR

Mide el cumplimiento de los requerimientos.

TIPO (Por Defecto es Creciente)

Creciente.

RESPONSABLE

Gerente General

FORMULA DE CALCULO

Numero de requerimientos adquiridos/ Numero total de
requerimientos.

FUENTE DE VERIFICACION

Plan maestro de abastecimiento.
FRECUENCIA DE MEDICION
Mensual.

UNIDAD DE MEDICION
Porcentaje.

LINEA BASE

0.65

FECHA DE LINEA BASE
31/07/2019

Figura AE 20. Ficha de indicadores - Cumplimiento del programa de necesidades de

productos.

FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

Exactitud del prondstico.

DEFINICION DEL INDICADOR

Mide la exactitud del pronéstico de la demanda realizado.

TIPO (Por Defecto es Creciente)

Creciente.

RESPONSABLE

Gerente General

FORMULA DE CALCULO

Demanda requerida/Demanda pronosticada.

FUENTE DE VERIFICACION

Inventarios.

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual.

UNIDAD DE MEDICION

Porcentaje.

LINEA BASE

0

FECHA DE LINEA BASE

31/07/2019

Figura AE 21. Ficha de indicadores - Exactitud del prondstico.
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FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

Eficacia de tiempos.

DEFINICION DEL INDICADOR

Porcentaje de requerimientos que no llegaron atiempo parasu
comercializacién.

TIPO (Por Defecto es Creciente)

Decreciente.

RESPONSABLE

Gerente General

FORMULA DE CALCULO

Numero de requerimientos faltantes en la fecha necesitada/
Numero de requerimientos solicitados.

FUENTE DE VERIFICACION

Inventarios.

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual.

UNIDAD DE MEDICION

Porcentaje.

LINEA BASE

0.25

FECHA DE LINEA BASE

31/07/2019

Figura AE 22. Ficha de indicadores - Eficacia de tiempos.

FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

indice de cumplimiento de despachos.

DEFINICION DEL INDICADOR

Mide nivel de cumplimiento de despachos programados.

TIPO (Por Defecto es Creciente)

Creciente.

RESPONSABLE

Gerente General

FORMULA DE CALCULO

Ndmero de despachos realizados/nimero de despachos
programados.

FUENTE DE VERIFICACION

Programacion de despachos.

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual.

UNIDAD DE MEDICION

Porcentaje.

LINEA BASE

0.95

FECHA DE LINEA BASE

31/07/2019

Figura AE 23. Ficha de indicadores - Indice de cumplimiento de despachos.
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FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

Rotura de stock.

DEFINICION DEL INDICADOR

Mide el porcentaje de pedidos no satisfechos.

TIPO (Por Defecto es Creciente)

Decreciente.

RESPONSABLE

Gerente General

FORMULA DE CALCULO

Pedidos no satisfechos/total de pedidos

FUENTE DE VERIFICACION

Registro de pedidos.

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual.

UNIDAD DE MEDICION

Porcentaje.

LINEA BASE

0.34

FECHA DE LINEA BASE

31/07/2019

Figura AE 24. Ficha de indicadores - Rotura de stock.

FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

Exactitud del inventario (ERI).

DEFINICION DEL INDICADOR

Mide el nivel de exactitud del inventario registrado.

TIPO (Por Defecto es Creciente)

Creciente.

RESPONSABLE

Jefe del arealogistica.

FORMULA DE CALCULO

Numero de conteos acertados/nimero de conteos totales

FUENTE DE VERIFICACION

Inventario.

FRECUENCIA DE MEDICION

Semestral.

UNIDAD DE MEDICION

Porcentaje.

LINEA BASE

0.96

FECHA DE LINEA BASE

31/07/2019

Figura AE 25. Ficha de indicadores - Exactitud del inventario.
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FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

Nivel de entregas perfectas.

DEFINICION DEL INDICADOR

Mide el nivel de productos entregados en perfectas condiciones
fisicas.

TIPO (Por Defecto es Creciente)

Creciente.

RESPONSABLE

Jefe del area logistica.

FORMULA DE CALCULO

Numero de entregas perfectas/nimero total de entregas

FUENTE DE VERIFICACION

Observaciones en registro de despachos realizados.

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual.

UNIDAD DE MEDICION

Porcentaje.

LINEA BASE

0.95

FECHA DE LINEA BASE

31/07/2019

Figura AE 26. Ficha de indicadores - Nivel de entregas perfectas.

FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

Nivel de entregas en cantidades exactas.

DEFINICION DEL INDICADOR

Mide el nivel de entregas en cantidades exactas realizadas.

TIPO (Por Defecto es Creciente)

Creciente.

RESPONSABLE

Jefe del area logistica.

FORMULA DE CALCULO

Numero de entregas en cantidad exacta solicitada/nimero total de
entregas

FUENTE DE VERIFICACION

Registro de despachos realizados

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual.

UNIDAD DE MEDICION

Porcentaje.

LINEA BASE

0.93

FECHA DE LINEA BASE

31/07/2019

Figura AE 27. Ficha de indicadores - Nivel de entregas en cantidades exactas.
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FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

Calidad del servicio.

DEFINICION DEL INDICADOR

Percepcion del cliente frente al servicio brindado.

TIPO (Por Defecto es Creciente)

Creciente.

RESPONSABLE

Areade ventas.

FORMULA DE CALCULO

Porcentaje de puntaje favorable.

FUENTE DE VERIFICACION

Encuestas de satisfaccion al cliente.

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual.

UNIDAD DE MEDICION

Porcentaje.

LINEA BASE

0.75

FECHA DE LINEA BASE

31/07/2019

Figura AE 28. Ficha de indicadores - Calidad de servicio.

FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

indice de tiempo promedio de atencidn a reclamos.

DEFINICION DEL INDICADOR

Mide el tiempo de espera de los reclamos hasta ser atendidos.

TIPO (Por Defecto es Creciente)

Decreciente.

RESPONSABLE

Area de ventas.

FORMULA DE CALCULO

Promedio de los tiempos de espera de reclamos post venta.

FUENTE DE VERIFICACION

Actas de reclamo.

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual.

UNIDAD DE MEDICION

Tiempo

LINEA BASE

FECHA DE LiINEA BASE

31/07/2019

Figura AE 29. Ficha de indicadores - Indice de tiempo promedio de atencion a reclamos.
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FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

Porcentaje de reclamos.

DEFINICION DEL INDICADOR

Mide el porcentaje de reclamos post venta.

TIPO (Por Defecto es Creciente)

Decreciente.

RESPONSABLE

Areade ventas.

FORMULA DE CALCULO

Numero de reclamos/nimero total de ventas realizadas

FUENTE DE VERIFICACION

Actas de reclamo.

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual.

UNIDAD DE MEDICION

Porcentaje

LINEA BASE

0.13

FECHA DE LINEA BASE

31/07/2019

Figura AE 30. Ficha de indicadores - Porcentaje de reclamos.

FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

indice de ausentismo laboral.

DEFINICION DEL INDICADOR

Mide las horas hombre no trabajadas por faltas sin aviso.

TIPO (Por Defecto es Creciente)

Decreciente.

RESPONSABLE

RRHH

FORMULA DE CALCULO

HH no trabajadas por faltas sin aviso/ HH totales

FUENTE DE VERIFICACION

Registro de asistencias.

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual.

UNIDAD DE MEDICION

Porcentaje

LINEA BASE

0.0094

FECHA DE LINEA BASE

31/07/2019

Figura AE 31. Ficha de indicadores - Indice de ausentismo laboral.
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FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

indice de las 5s.

DEFINICION DEL INDICADOR

Mide el cumplimiento de los requisitos de la metodologia de las 5s.

TIPO (Por Defecto es Creciente)

Creciente.

RESPONSABLE

Almacén

FORMULA DE CALCULO

Porcentaje de cumplimiento de la metodologia 5s.

FUENTE DE VERIFICACION

Check list 5s.

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual.

UNIDAD DE MEDICION

Porcentaje

LINEA BASE

0.46

FECHA DE LINEA BASE

31/07/2019

Figura AE 32. Ficha de indicadores - indice de las 5s.

FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

MTBF

DEFINICION DEL INDICADOR

Tiempo medio entre fallas

TIPO (Por Defecto es Creciente)

Decreciente

RESPONSABLE

Mantenimiento

FORMULA DE CALCULO

Tiempo total disponible - tiempo de inactividad)/nimero de
paradas

FUENTE DE VERIFICACION

Registro de tiempos de maquinarias.

FRECUENCIA DE MEDICION

Trimestral.

UNIDAD DE MEDICION

Tiempo

LINEA BASE

FECHA DE LINEA BASE

31/07/2019

Figura AE 33. Ficha de indicadores - MTBF.
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FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

MTTR

DEFINICION DEL INDICADOR

Tiempo medio de reparacion.

TIPO (Por Defecto es Creciente)

Decreciente

RESPONSABLE

Mantenimiento

FORMULA DE CALCULO

Tiempo total de reparaciones/nimero de reparaciones

FUENTE DE VERIFICACION

Registros de mantenimiento.

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual.

UNIDAD DE MEDICION

Tiempo

LINEA BASE

FECHA DE LINEA BASE

31/07/2019

Figura AE 34. MTTR.

FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

Disponibilidad de proveedores.

DEFINICION DEL INDICADOR

Mide la disponibilidad de proveedores de la empresa.

TIPO (Por Defecto es Creciente)

Creciente

RESPONSABLE

Area logistica.

FORMULA DE CALCULO

requerimientos

Numero de veces que los proveedores pueden satisfacer los
requerimientos/numero total de veces que se solicitan los

FUENTE DE VERIFICACION

Solicitudes a proveedores.

FRECUENCIA DE MEDICION

Trimestral.

UNIDAD DE MEDICION

Porcentaje

LINEA BASE

FECHA DE LINEA BASE

31/07/2019

Figura AE 35. Ficha de indicadores - Disponibilidad de proveedores.
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FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

indice de calidad de pedido.

DEFINICION DEL INDICADOR

Numero de pedidos entregados con especificaciones exactas
requeridas por el cliente y en la cantidad exacta solicitada.

TIPO (Por Defecto es Creciente)

Creciente

RESPONSABLE

Area logistica.

FORMULA DE CALCULO

Numero de pedidos entregados de calidad/nimero total de
pedidos entregados.

FUENTE DE VERIFICACION

Registros de pedidos entregados.

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual.

UNIDAD DE MEDICION

Porcentaje.

LINEA BASE

0.91

FECHA DE LINEA BASE

31/07/2019

Figura AE 36. Ficha de indicadores - indice de calidad de pedido.

FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

Costos de calidad.

DEFINICION DEL INDICADOR

Costos incurridos para lograr la calidad en los procesos.

TIPO (Por Defecto es Creciente)

Decreciente.

RESPONSABLE

Area de calidad.

FORMULA DE CALCULO

Célculo de costos de calidad.

FUENTE DE VERIFICACION

Software de costos de calidad.

FRECUENCIA DE MEDICION

Semestral

UNIDAD DE MEDICION

Porcentaje.

LINEA BASE

0.085

FECHA DE LINEA BASE

31/07/2019

Figura AE 37. Ficha de indicadores- Costos de calidad.
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FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

indice de accidentabilidad laboral.

DEFINICION DEL INDICADOR

Accidentes laborales.

TIPO (Por Defecto es Creciente)

Decreciente.

RESPONSABLE

Salud y Seguridad.

FORMULA DE CALCULO

Numero de accidentes ocurridos.

FUENTE DE VERIFICACION

Registro de accidentes.

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual.

UNIDAD DE MEDICION

Numero.

LINEA BASE

FECHA DE LINEA BASE

31/07/2019

Figura AE 38. Ficha de indicadores - indice de accidentabilidad laboral.

FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

indice de calidad de pedidos.

DEFINICION DEL INDICADOR

Mide la cantidad de pedidos obtenidos que ingresaron en buen
estado.

TIPO (Por Defecto es Creciente)

Creciente.

RESPONSABLE

Compras.

FORMULA DE CALCULO

Pedidos en buen estado ingresados/pedidos totales realizados

FUENTE DE VERIFICACION

Observaciones en documentacion de ingreso.

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual.

UNIDAD DE MEDICION

Porcentaje.

LINEA BASE

FECHA DE LINEA BASE

31/07/2019

Figura AE 39. Ficha de indicadores - Indice de calidad de pedidos.
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FICHA DE INDICADORES

INDICADOR

indice de cumplimiento del tiempo estimado de despacho.

DEFINICION DEL INDICADOR

Mide el cumplimiento del tiempo estimado para los despachos
programados.

TIPO (Por Defecto es Creciente)

Creciente.

RESPONSABLE

Jefe del area logistica.

FORMULA DE CALCULO

Promedio(Tiempo real de despacho/tiempo estimado de despacho)

FUENTE DE VERIFICACION

Observaciones en documentacién de ingreso.

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual.

UNIDAD DE MEDICION

Porcentaje.

LINEA BASE

0.85

FECHA DE LINEA BASE

31/07/2019

Figura AE 40. Ficha de indicadores - indice de cumplimiento del tiempo estimado de

despacho.
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Apéndice AF: Verificar - Norma ISO 9001:2015
Posteriormente a la implementacion de los planes de accion propuestos, se evaluo

la organizacion en referencia de la NORMA ISO 9001:2015, para observar la evolucion del

indicador.
DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NTC ISO 90012015
CRITERIOS DE CALIFICACION: A. Cumple completamente con el criterio enunclado (10 puntos Se bl se il y se
Corresponde a las fase de Verificary Actuar para la Mejora del si: ); B. con el criterio enunciado (5 puntos Se
se impl no se Cor de a las fase del Hacer del sistema); C. Cumple con el ini del criterio 3
Se no se i no se i ; Cor a las fase de i i iony P del si ); D. No ple con el
criterio enunciado (0 puntos: no se no se i no se i N/S).
CRITERIO INICIAL DE
CALLIFICACION
No. NUMERALES
AV H P NS
A B Cc D
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO 10 5 3 0
1 Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el proposito y direccion estratégica de la 10
organizacion.
2 |Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas cuestiones externas e internas. 5
4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS
3 Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas partes interesadas para el sistema de gestion de Calidad. 5
4 Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas partes interesadas y sus requisitos. 10
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
5 El alcance del SGC, se ha determinado segun: 10
Procesos operativos, productos y senicios, instalaciones fisicas, ubicacion geografica
6 El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los problemas externos e internos, las partes interesadas y sus 5
productos y senicios?
7 |Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestion. 10
8 Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones) que no son aplicables para el Sistema de Gestion? 5
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS
9 Se tienen identificados los procesos necesarios para el sistema de gestion de la organizacion 5
10 Se tienen establecidos los criterios para la gestion de los procesos teniendo en cuenta las responsabilidades, procedimientos, 5
medidas de control e indicadores de desempefio necesarios que permitan la efectiva operacion y control de los mismos.
11 |Se mantiene y conserva informacion documentada que permita apoyar la operacion de estos procesos. 5
SUBTOTAL 40 35! 0| [}
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 68%
5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL
1 Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccion para la eficacia del SGC. I I 5 I |
5.1.2 Enfoque al cliente
2 La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes de determinan y se cumplen. 10
3 Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la conformidad de los productos y senvicios y a 10
la capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente.
5.2 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA
4 |La politica de calidad con la que cuenta actualmente la organizacion esta acorde con los propésitos establecidos. I I 5 I |
5.2.2 Comuni ion de la iti de i
5 [Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunidado dentro de la organizacion. [ 10 | [ o
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION
6 Se han establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes en toda la organizacion. I 5 |
SUBTOTAL| 30 [ 15 0 [ o
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 75%
6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
1 Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para asegurar que el SGC logre los resultados 10 0
esperados.
2 La organizacion ha previsto las acciones necesarias para abordar estos riesgos y oportunidades y los ha integrado en los 5 0
procesos del sistema.
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
3 [Que acciones se han planificado para el logro de los objetivos del SIG-HSQ, programas de gestion? | [ 5 1 [ o
4| Se manatiene informacion documentada sobre estos objetivos | 5 1 [ o
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
5 IExiste un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el SGC y la gestion de su implementacion? I I 3 I L)
SUBTOTAL| 10 [ 15 [ 3 | 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)) 56%

Figura AF 1. Verificar - contexto de la organizacion y liderazgo.
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7. APOYO
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades

documentada pertienente a estos cambios.

1 La organizacion ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el establecimiento, implementacion, 5 0
mantenimiento y mejora continua del SGC (incluidos los requisitos de las personas, mediambientales y de infraestructura)
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
7.1.5.1 Generalidades
En caso de que el monitoreo o medicién se utilice para pruebas de conformidad de productos y senvicios a los requisitos
2 |especificados, ¢se han determinado los recursos necesarios para garantizar un seguimiento vdlido y fiable, asi como la 3
medicion de los resultados?
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
3 |Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el proceso operacional. | | 5 | |
7.1.6 Ci imientos de la organizaci6
4 Ha determinado la organizacion los conocimientos necesarios para el funcionamiento de sus procesos y el logro de la 5
conformidad de los productos y senvcios y, ha implementado un proceso de experiencias adquiridas.
7.2 COMPETENCIA
La organizacion se ha asegurado de que las personas que puedan afectar al rendimiento del SGC son competentes en
5 |cuestion de una adecuada educacion, formacion y experiencia, ha adoptado las medidas necesarias para asegurar que puedan 5
adquirir la competencia necesaria
7.3 TOMA DE CONCIENCIA
6 |Existe una metodologia definida para la evaluacion de la eficacia de las acciones formativas emprendidas. I I 5 | |
7.4 COMUNICACION
Se tiene difinido un procedimiento para las comunicones internas y extemnas del SIG dentro de la organizacion. I I | 3 |
7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades
Se ha establecido la informacién documentada requerida por la norma y necesaria para la implementacion y funcionamiento 5 0
eficaces del SGC.
7.5.2 Creacion y actualizacion
9 IExiste una metodologia documentada adecuada para la revisién y actualizacion de documentos. I 10 I | | 0
7.5.3 Control de la infor i | tad.
10 ]Se tiene un procedimiento para el control de la informacion documentada requerida por el SGC. ] 5 ] 0
SUBTOTAL| 10 | 35 | 6 | 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 51%
8. OPERACION
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL
1 __[Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provision de senvcios. 10
2 |La salida de esta planificacion es adecuada para las operaciones de la organizacion. 10
3 |Seasegura que los procesos contratados externamente estén controlados. 5
4 |Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso. 10
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2.1 Comunicacién con el cliente
5 [La comunicacion con los clientes incluye informacion relativa a los productos y senvicios. 10
6 |Se obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y senvcios, incluyendo las quejas. 5
7 |Se establecen los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente. 10
8.2.2 Determi ion de los isitos para los prod y servicios
Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para los productos y senicios que se ofrecen y aquellos considerados 10
necesarios para la organizacion.
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios
9 |La organizacion se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos de los productos y senvcios ofrecidos. 10
10 |La organizacion revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a suministrar productos y senicios a este. 10
1 Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacion por parte de estos, cuando no se ha proporcionado informacion 10
documentada al respecto.
12 |Se asegura que se resuelvan las diferencas existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente.| 10
13 |Se consena la informacion documentada, sobre cualquier requisito nuevo para los senicios. 10
8.2.4 Cambios en los requisi para los pr y servicios
14 Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de los productos y senicios, se modifica la informacion 10

Figura AF 2. Verificar - apoyo y operacion.
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8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.3.1 Generalidades

Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado para asegurar la posterior provicion

15 L.
de los senicios.
8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo
16 [La organizacién determina todas las etapas y controles necesarios para el disefio y desarrollo de productos y servicios. I 10 I I |
8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo
Al determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos y senicios a desarrollar, se consideran los
17 requisitos funcionales y de desempefio, los requisitos legales y reglamentarios.
18 |Se resuelven las entradas del disefio y desarrollo que son contradictorias.
19 |Se conserva informacion documentada sobre las entradas del disefio y desarrollo. 10
8.3.4 Controles del disefio y desarrollo
20 |Se aplican los controles al proceso de disefio y desarrollo, se definen los resultados a lograr.
21 |Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo para cumplir los requisitos.
Se realizan actividades de verificacion para asegurar que las salidas del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de las
22 |entradas.
Se aplican controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurar que: se toma cualquier accion necesaria sobre los
23 problemas determinados durante las revisiones, o las actividades de verificacién y validacién
24 |Se consenva informacién documentada sobre las acciones tomadas.
8.3.5 Salidas del diseiio y desarrollo
25 |Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: cumplen los requisitos de las entradas
Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: son adecuadas para los procesos posteriores para la provision de
2% productos y senvicios
27 Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicién,
cuando sea apropiado, y a los criterios de aceptacion
Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: especifican las caracteristicas de los productos y senvicios, que son
28 esenciales para su propdsito previsto y su provisién segura y correcta.
29 |Se conserva informacién documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo.
8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo
20 Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos durante el disefio y desarrollo de los productos y senicios 10
31 Se conserva la informacion documentada sobre los cambios del disefio y desarrollo, los resultados de las revisiones, la 10
autorizacion de los cambios, las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.
8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE
8.4.1 Generalidades
32 |La organizacion asegura que los procesos, productos y senvicios suministrados externamente son conforme a los requisitos.
33 |Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos y senvicios suministrados externamente. 10
24 Se determina y aplica criterios para la evaluacion, seleccion, seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los proveedores 10
externos.
35 |Se consena informacién documentada de estas actividades
8.4.2 Tipo y alcance del control
La organizacion se asegura que los procesos, productos y senicios suministrados externamente no afectan de manera
36 |adversa a la capacidad de la organizacion de entregar productos y senicios, conformes de manera coherente a sus clientes.
37 Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y las salidas resultantes.
Considera el impacto potencial de los procesos, productos y senicios suministrados externamente en la capacidad de la
38 organizacion de cumplir los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.
Se asegura que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su sistema de gestion de la
39 |caligad.
40 Se determina Ia verificacion o actividades necesarias para asegurar que los procesos, productos y senicios cumplen con los
requisitos.
8.4.3 Infor ion para los pr d externos
41 [La organizacion comunica a los proveedores externos sus requisitos para los procesos, productos y senicios.
42 |Se comunica la aprobacion de productosy senvicios, métodos, procesos y equipos, la liberacion de productos y senicios.
43 |Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas. 10
44 [Se comunica las interacciones del proveedor externo con la organizacion.
45 [Se comunica el control y seguimiento del desempefio del proveedor externo aplicado por la organizacion. 3

Figura AF 3. Verificar - operacion.
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8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO
8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio
46 |Seimplementa la produccion y provision del senvicio bajo condiciones controladas. 10
Dispone de informacién documentada que defina las caracteristicas de los productos a producir, senicios a prestar, o las
a7 actividades a desempefiar. 5
48 Dispone de informacién documentada que defina los resultados a alcanzar. 5
49 Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medicion adecuados 5
50 Se controla la implementacion de actividades de seguimiento y medicion en las etapas apropiadas. 5
51 Se controla el uso de la infraestructura y el entomo adecuado para la operacion de los procesos. 5
52 Se controla la designacion de personas competentes. 5
53 Se controla la validacion y revalidacion periodica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados. 5
54 Se controla la implementacién de acciones para prevenir los errores humanos. 5 o
55 Se controla la implementacién de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega. 5
8.5.2 Identificacion y trazabilidad
56 |La organizacion utiliza medios apropiados para identificar las salidas de los productos y senvcios. 5
57 [ldentifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos. 10
58 [Se conserva informacién documentada para permitir la trazabilidad. 5
8.5.3 Propiedad pert: iente a los clientes o pr d externos
59 La organizacion cuida la propiedad de los clientes o proveedores extemos mientras esta bajo el control de la organizacion o 10
siendo utilizada por la misma.
60 Se Identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes o de los proveedores externos suministrada para su 10
utilizacion o incorporacion en los productos y senvicios.
61 Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad se pierda, deteriora o de algun otro modo se considere 10
inadecuada para el uso y se conserva la informacion documentada sobre lo ocurrido.
8.5.4 Preservacion
62 La organizacion preserva las salidas en la produccion y prestacion del senicio, en la medida necesaria para asegurar la 10
conformidad con los requisitos.
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
63 [Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los productos y senicios. 5
Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega la organizacion considero los requisitos legales y
64 reglamentarios. 10
65 |Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y senicios. 10
66 |Se considera la naturaleza, el uso y la vida Util prevista de sus productos y senicios. 5
67 [Considera los requisitos del cliente. 10
68 |Considera la retroalimentacion del cliente. 5
8.5.6 Control de cambios
69 La organizacion revisa y controla los cambios en la produccion o la prestacion del senicio para asegurar la conformidad con 10
los requisitos.
70 Se conserva informacion documentada que describa la revision de los cambios, las personas que autorizan o cualquier 5
accion que surja de la revision.
8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
7 La organizacion implementa las disposiciones planificadas para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y 5
senicios.
72 |Se conserva la informacién documentada sobre la liberacion de los productos y senicios. 5
73 |Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion. 5
74 |Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion. 5
8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES
75 La organizacion se asegura que las salidas no conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso 10
o entrega.
76 La organizacion toma las acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza de la no conformidad y su efecto sobre la 10
conformidad de los productos y senicios.
77 |Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes. 10
78 |La organizacion trata las salidas no conformes de una o mas maneras 5
La organizacion conserva informacion documentada que describa la no conformidad, las acciones tomadas, las concesiones
79 - . B . . I . 5
obtenidas e identifique la autoridad que decide la accion con respecto a la no conformidad.
SUBTOTAL| 320 | 230 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)| 70%

Figura AF 4. Verificar - produccion y provision del servicio.
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9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
9.1.1 Generalidades

1 [La organizacion determina que necesita seguimiento y medicion. 5
2 |Determina los métodos de seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion para asegurar resultados validos. 10
3 |Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicién. 5
4 |Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medicion. 5
5 |Evalla el desemperfio y la eficacia del SGC. 5
6 [Conserva informacién documentada como evidencia de los resultados. 5
9.1.2 Satisfaccion del cliente
7 La organizacion realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y 10
expectativas.
8 |Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la informacion. 5
9.1.3 Analisis y evaluacion
9 |La organizacién analiza y evalta los datos y la informacién que surgen del seguimiento y la medicion. | 10 | | |
9.2 AUDITORIA INTERNA
10 |La organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados. 5
11 Las auditorias proporcionan informacion sobre el SGC conforme con los requisitos propios de la organizacion y los requisitos 10
de la NTC ISO 9001:2015.
12 |La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de auditoria. 5
13 |Define los criterios de auditoria y el alcance para cada una. 10
14 |Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para asegurar la objetividad y la imparcialidad del proceso. 10
15 |Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la direccion. 10
16 |Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas. 5
17 |Conserva informacion documentada como evidencia de la implementacion del programa de auditoria y los resultados. 10
9.3 REVISION POR LA DIRECCION
9.3.1 Generalidades
18 La alta direccion revisa el SGC a intervalos planificados, para asegurar su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion 10
continua con la estrategia de la organizacion.
9.3.2 Entradas de la revision por la direccion
19 La alta direccion planifica y lleva a cabo la revision incluyendo consideraciones sobre el estado de las acciones de las 5
revisiones previas.
20 |Considera los cambios en las cuestiones extemas e internas que sean pertinentes al SGC. 5
21 |Considera la informacion sobre el desempefio y la eficiencia del SGC. 5
22 |Considera los resultados de las auditorias. 5
23 |Considera el desempefio de los proveedores externos. 5
24 |Considera la adecuacion de los recursos. 5
25 |Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades. 5
26 |Se considera las oportunidades de mejora. 5
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion
27 [Las salidas de la revision incluyen decisiones y acciones relacionadas con oportunidades de mejora. 5
28 [Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC. 3
29 |Incluye las necesidades de recursos. 5
30 |Se conserva informacién documentada como evidencia de los resultados de las revisiones. 10
SUBTOTAL| 100 | 95 3 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)| 66%

Figura AF 5. Verificar - evaluacion del desempefio.
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10. MEJORA
10.1 Generalidades

La organizacion ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora e implementado las acciones necesarias para

cumplir con los requisitos del cliente y mejorar su satisfaccion.
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
2 |La organizacion reacciona ante la no conformidad, toma acciones para controlarla y corregirla. 5
3 |Evalta la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad. 5
4 |lmplementa cualquier accion necesaria, ante una no conformidad. 5
5 |Revisa la eficacia de cualquier accién correctiva tomada. 5
6 |Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario. 5 0
7 |Hace cambios al SGC si fuera necesario. 3 0
8 |Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas. 5
9 Se conserva informacion documentada como evidencia de la naturaleza de las no conformidades, cualquier acciéon tomada y 10
los resultados de la accion correctiva.
10.3 MEJORA CONTINUA
10 |La organizacién mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC. 5
11 Considera los resultados del analisis y evaluacion, las salidas de la revisién por la direccion, para determinar si hay 5
necesidades u oportunidades de mejora.
SUBTOTAL| 10 40 6 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)| 51%
RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD
ACCIONES POR
o
NUMERAL DE LA NORMA % OBTENIDO DE IMPLEMENTACION REALIZAR
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 68% MEJORAR
5. LIDERAZGO 75% MEJORAR
6. PLANIFICACION 56% MEJORAR
7. APOYO 51% MEJORAR
8. OPERACION 70% MEJORAR
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 66% MEJORAR
10. MEJORA 51% MEJORAR
TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION 62%
Calificacion global en la Gestion de Calidad MEDIO

Figura AF 6. Verificar - resultado de gestion de calidad.

Se logré mejorar a un nivel medio, lo que deja como evidencia la sustancial mejora

en la organizacion. Sin embargo, la situacion puede y debe mejorar atin mas, para lo que se

recomienda se haga un monitoreo constante para el logro de los objetivos.



Se realizo la evaluacion de los principios de la NORMA ISO 9000:2015, para

Apéndice AG: Verificar - Principios Norma I

SO 9000: 2015

482

evaluar la evolucion del indicador después de las mejoras implementadas, a continuacion, se

observa el desarrollo:

CUESTIONARIO DE EVALUACION DE LOS PRINCIPIOS DE GESTION DE CALIDAD EN BASE A LA NORMA ISO 9000:2015
IS0 NIVEL
9000:201 PREGUNTA EVIDENCIAS TT273] 4
232 |1.ENFOQUE A LOS CLIENTES
2 La organizacion ha identificado grupos de clientes 6 mercados apropiados para el mayor beneficio de la de i6n de clientes
1 misma? ydefinicion de partes interesadas. 4
, |ea 5n ha entendido alos clientes y las i yexp enla cadena de suministros Registro Maestro de partes interesadas 4
yha i los recursos para cumplir con estos ?
2 La organizacion ha establecido objetivos para la satisfaccion de los clientes, y si las quejas crecen, son estas tratadas de | Objetivos, encuestas, andlisis de cuota de
3 una manera justa y oportuna? mercado, felicitaciones o informes de 4
1. ENFOQUE ALOS CLIENTES - NIVEL DE APLICACION — 4
233 |2 LIDERAZGO
4 | ¢Laatadireccion establece y comunica la direccién, pollicas, planes y cualquier informacion importante y relevante para el | Direccién esiratégica, objetivos, poliicas. 4
éxito de la 6
5 +La alta direccién establece, administra y comunica objetivos financieros y economicos efectivos, a fin de ofrecer recursos | Partidas, presupuestos, solicitudes de
y I 6n de ion de. fio? recursos
o +La alta direccién crea y mantiene un ambiente necesario en el cual la gente puede llegar a enel logro del personal, Yy 4
de los objetivos de la organizacién? responsabilidades.
2. LIDERAZGO - NIVEL DE APLICACION — 4
234 |3.INVOLUCRAMIENTO DE LA GENTE
B +La gente entodos los niveles es reconocida como un recurso dela que puede impactar tion de las ysumejora. 4
en el logro de los objetivos de la i
s 2 Se fomenta el total para crear de enla y 5n del personal, 4
i de la gente en beneficio global de la misma? 6n, mejora continua
¢Lagente esta deseando trabajar en forma con otros clientes, yofras partes Relaciones laborales, equipos de trabajo,
9 |interesadas relevantes? trabajo por objetivos. 4
3. INVOLUCRAMIENTO DE LA GENTE - NIVEL DE APLICACION — 4
235 |4. ENFOQUE DE PROCESOS
10 zLas activi controles, recursos y son de una forma i i ? Mapa de procesos 4
11 |¢Las capacidades de las actividades ylo procesos clave son entendidas a través de mediciones y andlisis para logro de Especificacion de los procesos, objetivos. 4
mejores en los objetivos de la 6
12 |¢Laatadireccion permite ylo 6n de riesgos y y se abordan los impactos potenciales | Andlisis de riesgos y oportunidades, 4
sobre los clientes, proveedores y otras partes planes para abordarios.
4. ENFOQUE DE PROCESOS - NIVEL DE APLICACION — 4
236 |5.MEJORAMIENTO
16 |:Laalta direccién fomenta y apoya el mejoramiento, a fin de lograr objetivos de la organizacion? Mejora continua 4
47 | ¢La organizacin cuenta con mediciones y mornitoreo efectivos en los procesos para rastrear y evaluar el desemperio de los | Monitoreo y medicién, andlisis y A
procesos y el avance de los objetivos? evaluacion.
16 |¢kaatadireccion reconoce y agradece os logros enios objetivos de la organizacion? Contacto de la alta direccion, revisiones. R
5. MEJORAMIENTO - NIVEL DE APLICACION — 4
23.7 |6.ENFOQUE EN LA TOMA DE DECISIONES BASADAS EN LA EVIDENCIA
g |¢Las decisiones son efectivas, basadas en andlisis de hechos exactos y balanceados con experiencia intiiva cuando sea | Monitoreo y medicion, andlisis y 4
> ¢
20 |¢Laatadireccion asegura acceso a los datos, ony que permitan ejecutar efectivos Gestion de los recursos.
analisis?
21 |¢Laattadireccion asegura que las decisiones se basen en el logro de 6ptimos beneficios de valor agregado, evitando Revisiones de la gestion 4
enunéreay que deterioro en otras reas?
6. ENFOQUE EN LATOMA DE DECISIONES BASADAS EN LAEVIDENCIA - NIVEL DE APLICACION — 4
238 [7.GESTION DE LAS RELACIONES CON LAS PARTES INTERESADAS Y LOS PROVEEDORES
2o |¢Existen procesos efectivos para evaluacion, seleccion y monitoreo de proveedores y socios enla cadena de suministros, | Gestién de proveedores. 4
para asegurar globales?
23 |¢Laatta direccion asegura el desarrollo de efectivas con clave y partes que den balance |Gestién de partes interesadas.
a los objetivos de corto plazo con de largo plazo?
2 ¢ Se fomenta el compartir planes futuros y 6n entre la sus y partes de la |Gestion de partes interesadas. 4
cadena de para promover y permiir beneficios mutuos?
7. GESTION DE LAS RELACIONES CON LAS PARTES INTERESADAS Y LOS PROVEEDORES - NIVEL DE APLICACION — 4
SGC-1SO 9000:2015 - PRINCIPIOS - NIVEL DE APLICACION — 4
1 Eﬂ'oa\f alosclientes RESUMEN DE EVALUACION DE LOS PRINCIPIOS
5 1 _|Enfoque a los clientes
7 Gestion deas 2 3 idersago =
relaciones con las % g 2 [Liderazgo 4
3 [Involucramiento de la gente 4
4
Sl 5 [Mepramieio s
X 6 |Enfoque en la toma de decisiones 4
— basadas en la evidencia
5 Mejoramiento 4 Enfoque de procesos Gestion de las relaciones con las 4

partes i los

Figura AG 1. Verificar - resumen de evaluacion de los principios

Se obtuvo un porcentaje de eficiencia de 80.00%, lo que evidencia la mejora

que se logrod gracias a las implementaciones realizadas y la meta se ha logrado.



Se realizo la verificacion del estado posterior al desarrollo del proyecto, del sistema
de gestion de seguridad y salud en el trabajo, a través del check list que evalua los requisitos

y principios de Seguridad y Salud en el Trabajo que fue adaptado de la guia bésica sobre

Apéndice AH: Verificar — Diagnéstico SSGT

sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo que proporciona SERVIR.

LISTA DE VERIFICACION DE LINEAMIENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO
CuMPLIMIENTO

[E—

INDICADOR

[omre

o |~ |

Calificacién (0-4)

I Compromiso e Involucramiento

El o para que se un
Sistema Ge Gestidn Ge seoundad ¥ salud en ol trabajo:

X

w

e ha cumpido o en oS e v saa

Was de Y salid en el trabajo para

Se tiene evaluado los principales riesgos que ocasionan mayores pérdidas.

X x| % [x|x|x]x[x

win|w[s|u|s]uln

Se fomenta ia de los de de s,
en las Sobre la Veaiad en et

trabajo.

X

N

IL Politica de seguridad y salud ocupacional

Politica

Existe una politica documentada en materia de seguridad y salud en el trabajo,
especifica y apropiada para la empresa, entidad pablica o privada.

La politica de seguridad y salud en ol trabajo esta firmada por la maxima
autoridad de la empresa, entidad publica o privada.

e iRl DRl 7T GGyl LS Gl Lo L e O
politica de seguridad y salud en el trabaj

+ El compromiso de proteccién de todos los miembros de la
* Cumplimiento de la normatividad -
* Garantia de. utta y p: los
alementos del sitama a6 Qestion de segundad v sblud en e tranale
organizacion -
por parte de los trabajadores y sus representantes.

jora continua en materia de seguridad y saiud en el trabajo

Integracion del Sktama de Gestion de Segundad v Salud en a1 Trabajo con
otros sistemas de ser el caso.

Se_toman decisiones en base al andlsis de inspecciones, auditorias,
e informe avances de

Programas de seguridad y salud en el trabajo y Cirantr a0 A PR,
dando el de’las mismas.

El empleador delega funciones y autoridad al personal encargado de
implementar el sistema de gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo.

El empleador asume el liderazgo en la gestién de la seguridad y salud en el
trabajo.-

El empleador dispone los recursos necesarios para mejorar la gestion de la
seguridad y salud en el trabajo.

Existen v salud en el trabajo de los
nNveles de mando de la ambresa, entidad pablca o prvada

Se ha para

o mejorar el sistema de gestién
de seguridad y salud el trabajo.

ELGomEe g Supervisor de Seguridad ¥ Salud en el Trabajo participa en ia

Competencia

Iempleador T o T T
puesto de trabajo y adopta disposiciones de capacitacion en materia de
Seguridad y salud en el trabajo para que éste asuma sus deberes con

UNIDAD 2

I Planeamiento y aplicacién

Diagnéstico

Se ha realzado una evaluacién inicial o estudio de linea base como
diagnéstico participativo del estado de la salud y seguridad en el trabajo.

Tos Fan sido <on 1o Ty A ST Y =

legales servirdn’de_base para
planificar, aplicar el sistema y como bora meall su melors

* Mantener procesos productivos seguros o de servicios seguros

Planeamiento para
Ia identificacion de

Bl ha para peligros y evaluar
riesgos.

Comprende estos procedimientos:
% Todas las actidads

* Todo el person:
* Todas et motamstiones

El empleador aplica medidas para:
* Gestionar, eliminar y control

* Disefiar ambiente y puesto de (rabajo seleccionar equipos y métodos de
trabajo que garanticen la seguridad y saiud del trabatad

= Eliminar las v agentes

y control de riesgos

s planes v de de riesgos laborales
% Mantener PR proteccion.
* Capa

El empleador actualiza la evaluacion de riesao una (01) vez al afio como minimo.
o cuando cambien las condiciones o se hayan producido dafo:

La evaluacisn de riesgo considera:

de trabajo y de la salud de los
naba;aaares
ledidas de prevencién.

han en i de
e s G T T Ao T B A AT Soiai
verificado su aplicacion.

Los objetivos se centran en el logro de resultados realistas y Visibles de aplicar,
.

* La mejora continua de los procesos, la gestion del cambio, la preparacion
% a de

finicion de metas,
* Seleccién de criterios de medicién para confirmar su logro.

La empresa, entidad puablica o privada cuenta con objetivos cuantificables de
seguridad y e o e ) (o S Era (3 GO o o Y A AT e
stan documentados.

Programa de

Existe un programa anual de seguridad y salud en el trabajo.

Las estan

con ellogro de los objetivos.

Se definen de las ' en el de v salud
on el trabajo.

en el trabajo.

Se definen tiempos v plazos para of v se realiza
peri

Se sefala dotacién de recursos humanos y econémicos

S establecen actiidades preventivas ante los riesgos que inciden en la funcién

e procreacion del trabajador

Figura AH 1. Verificar - check list de verificacion de lineamientos de SGSST - parte 1.
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cumpLIMIENTO
LineamIENTOS moICADOR Calificacion (0-4)
FuenTE s1 ~o.
Fv Speracs
ke de Ssoundsd ¥ Seld en eTTrabag oss Torma ~ o
x 3
e e trabajo
nte modfficaciones de ias x 3
tructura a antes, durante v al
respansabiiaades

Ger on maters de segurdad = =
v protegido acceda & = =

= S agentes feicos, GuiTicos,
v no ‘generen dafio al trabajador o x 3

x
w

=obre 0%

Centro de trabajo y las medidas de proteccin que x 3
> E3
=umido por el empleador. = 3
reviado el programa de ~ =
veon en = Py
Sios FGeTcomits de seaurdad v sl en ol trebai = Bl
1
o capacitaciones estén documentadat. 3 3
e Se han realzade capacitaciones de sequndad y Saiid &n =1 frabajo
AT momante de & cantratackn, cusiauiers sea i modaldad o Gurackon.
+ Durante el desempefio de Ia bor.
+ Espacifica en el puesto de trabajo © en la funcién que cada trabajador
i 4 el vincuio, modalaad o duracisn
Ge=u contrato,
S chando se Pproduce camblos en las funclones que desempena el “ 5
+ Clando se produce cambios en las tacnologias cquipos de trabajo
* Enias medidaz aue permitan s Tl SRS R
prevencion de nuevos resao
Pearaia perdaica de los
+ Utiizacion v de las v eauipos.
iy o de 0!
Las medidas de prevencién y proteccién se aplican en el orden de prioridad:
= Euminacion de’los peligros ¥ riesgos:
+ Tratamiento, control o amamiento de los peligros y resgos, adoptando.
medidas técnicas o adminetrativas.
. * Minimizar los peligros ¥, resgos, adoptande sistemas de trabajo seguro que
ST ineluyan diposiciones adminitratives de cont x 2
3 en ia brevedad posiie, de los
rocedEmantos, tecnicas, Madios, sutancies y Productos PakIosos P
Bauelios aue produzcan Un menor Hes00 o NINgn resos Bara 6! trabaador.
En Gitimo caso, faciitar equipos de proteccion personal adecuados,
Utiicen v on rorma correcta.
T Srpreas, Snags Pl & Brsis ha SebOad penee Y = =
nte stuaciones de Smergencias,
par: ar en case Ge: ncendios, pimeros
Preparacién v x =)
respuestas ante [La empress, entidad PUBIca o privada revis bs plnes v procedimientos ante = B
B para que en caso
S e e C oo it e e ol s et T o] x a
Hesdo
£l ampleador que asume el contrate princioal en cuyas instalaciones desaollan
Se N iibe Ty coaparathas e trabajaderes, garantia
9 a Coordinaciin Ga i gastion an provancion de nesoos aborales
Contratistas, + L2 Seouridad v sakd e los trabajadores. « S
Sobeontratiotas, |+ La verficacion de Ia contratacisn de los seguros de acuerdo a ley por cada
empresa, entidad |empleador.
Pablicn o privada, |* La vigiancia del cumplmiento normatividad en materia
BUTLO EINTS ™ |cegurian y sauid an ol trasajo por perte Ge | ambress, antiisd pobica o
cooperativas Privada que destacan su personal.
Todos los trabajedores tienen of memo nivel de proteccion on matera de,
seguridad v Salud en el trabajo sea GuS tengan vinculo laboral con of Smpleador = A

Cooperativas de trabajado

* La consulta, informacion y Qapacll.ac»én en seguridad y salud en el trabajo.
* La cleccibn de sus representantes ante el Comité de seguridad y salud en el

+La conformacitn del Comité de seguridad y salud en el trabajo.

Consutta y

Los trabajadores han skio consultados ante los cambios realzados en s

operaciones, procesos y organizacien del trabajo que repercuta en su x 2
Existe  procedimientos para_asegurar que ot
o Py E3 B
V. Evaluscon Normative.
Lo emprose entiiad publcs o prveds Hene un e identicar,
acceaar ] de Spicabie ol sistema ae x 3
R e SR e o e
B Gmprass, antidad pablca 6 privada con 20 6 mas trabmadores ha = 2
cimborado s Re nto Intems de Seauridad g e b
ia empresa, entidad publica 6 prvada con 20 o mas trabajadores tiena Un Lbro
el Comite de Se: Salud en ol Trabajo (Sak Corial x a
fio_extabiozca un Aumere minimo nter
Los cquipos o presion que poses la empresa entidad pablica o privada tlenen su ~ o
B memdas necesanas cUando detecta que )
equipos ~de trabajo o de " proteccion personal x a

oo 5 e oo = <
= =
E Smbleador cuatia o1 Puess de trapar. aus va.o decempenar in Saomsents
25 D e e . B
Bl GeTanie B Sl e a s B 2 B e o
eI
L emprese, entided publica © privada dispondrs 1o necezano para qus:
S roauines, SquIbes, Sasoncias, Producios o dtses Ge tronesd o
conmiuyan s Riorita G pe
sovre 1o
= i Vaaupos.
S BT B ione simackon ¥ Cabacitacin para o Uie RBORIaS @6 x s
tro tipo * Las Ir\s(ru(:\uneS, manuaies, avisos de peligro u otras medidas de precaucion
e e S e G R P R O e e
D e e e N O i |
i e AT e e S
e e
= z e = e seguridad
3 S oh At Crabale G o8 SPETGen of 4l luser e trabe ¥ con s
B L D D S Sl e e
o Fim, e
o e s s D e ]
TR et L e -
pars 08 Slias o DI e e e R RS
R
SESSEEIary pariciar on of procese de Ivestigacion de los accidentes de
e == . S
e e e R e e
SV Bar el Slidads Incepral mamaual y Colcth, Ge Su Salid reica y mental
5
O T e e BB e wem am
e
By <) e S L g ——
s e IR LS PR,
s e e e e e e el ey (e
e Comuler aeciaante e trebale; Iclante Peloress o Horente:
S huNE o I Capockacion ¥ Sniranamiento sobre seguUnded Y sakid en el
s
[ v——
T vETncE v controT e T segura y skt e o s perce cvaor can
A s e e T o o SO o T o B x B
Suparvision, |5 SassrvERn parmEe
Tepsrore, [N L RIS dancencias an o sistema de gestin de i seguridad ¥ « B
aepukmients Ye
< [
T g Y P T x =
= S ElEmee e o e ot e ~ B
R = FEESS antes, AuEnTe v AT TG e
relacién laboral a los trabajadores (| x 2
B e
A B e e e G
St on of trabate ev’;u;{":n"fs‘;zg b o R a s G2 M e et Teren o a o N N
e e oo e o ot (2o G O G R
FEREEs
e slics| e el e B = S
x 2
< S
< S
< =
B empleador ha reaizado ks investpaciones de scoidentes de. trabajo:
= e = « S
Sord S tratv Ge trabao. mdichnds s medidas” Comscivas )
R e
SeNovestENe Gepr=pu 5
- Fgentes pelrotor pare:
e Com N N
e I D B R e e
anta e AT
Slipadionaies | T BrE it 1 Attesidad modificar dichas medi.
e L e e A = = <
S5 R Gocumentas s Cambios o 107 procedmientos come Consecuen ae
Ii:s acciones correctiv x 2
Froparador ha <id = CeNEeCHETTEpHERTEpEOND
nfermedad o Qa{hr\a\ a otro puesto gue \mQ lgue menos S x 3
e e =Tt it e =
e e o i A e L Sl x B
e | LA
Controlde e Do e e ien o privadn erarer
SRS G ogan 00 trabare. BrtS o Gpr oS e ma sy x B
o aeacion a1 ratts tue ek fa adaptacen & RS,
N Sliads oo nettia: de uriiad Gebho 3 camboe Thremos, matedo
e e | B P o S T, e G e e et .
i6n det bio | onocimientos en el campo de la segunaaa, cambios tecnolégicos, adaptandose 3
e e I G e R - e oy
x s
aci sal ud en el (raba‘u el 3
e | e e e ~ -
=

Los resultados de loe auditorias son comunicados a la ata direccion de o = "
mpresa, entidad pablica o privada.

Figura AH 2. Verificar - check 1ist de verificacion de lineamientos de SGSST - parte I1.
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servicios de manera independiente, siempre que éstos desarrollen sus

actividades total o parcialmente en las instalaciones de la empresa, entidad

Figura AH 3. Verificar - check list de verificacion de lineamientos de SGSST - parte II1.

LINEAMIENTOS INDICADOR CUMPLIMIENTO Calificaciéon (0-4)
FUENTE SI
VIL Control de informacién y
La empresa, entidad publica o privada establece y mantiene informacion en
medios apropiados para describir los componentes del sistema de gestion y su X 1
relacién entre ellos.
Los procedimientos de la empresa, entidad publica o privada, en la gestion de la ®
sequridad v salud en el trabaio, se revisan periédicamente.
El empleador establece y mantiene disposiciones y procedimientos para:
* Recibir, documentar y responder adecuadamente a las comunicaciones
internas y externas relativas a la seguridad y salud en el trabajo.
* Garantizar la comunicacién interna de la informaciéon relativa a la
seguridad y salud en el trabajo entre los distintos niveles y cargos de la o
organizacion.
* Garantizar que las sugerencias de los trabajadores o de sus
representantes sobre seguridad y salud en el trabajo se reciban y
atiendan en forma oportuna y adecuada
El empleador entrega adjunto a los contratos de trabajo las recomendaciones
de seguridad y salud considerando los riesgos del centro de labores y los 0
relacionados con el puesto o funcién del jador.
El empleador ha:
e e * Faciltado al trabajador una copia del reglamento intermo de seguridad y salud
en el trabajo.
* Capacitado al trabajador en referencia al contenido del reglamento interno
de seguridad.
* Asegurado poner en préctica las medidas de seguridad y salud en el trabajo. o
* Elaborado un mapa de riesgos del centro de trabajo y lo exhibe en un lugar
visible.
* El empleador entrega al trabajador las recomendaciones de seguridad y salud
en el trabajo considerando los riesgos del centro de labores y los relacionados
con el puesto o funcién, el primer dia de labores
El mantiene imientos para garantizar que:
* Se identifiquen, evalien e incorporen en las especificaciones relativas a
compras y arrendamiento financiero, disposiciones relativas al cumplimiento por
parte de la organizacién de los requisitos de seguridad y salud.
* Se identifiquen las obligaciones y los requisitos tanto legales como de la propia o
organizacién en materia de seguridad y salud en el trabajo antes de la
adquisicién de bienes y servicios.
* Se adopten disposiciones para que se cumplan dichos requisitos antes de
utilizar los bienes y servicios mencionados.
La empresa, entidad publica o privada establece procedimientos para el control ®
de los documentos que se generen por esta lista de verificacion.
e Eo Este control asegura que los documentos y datos:
documentacién y |* Puedan ser facimente localizados.
Y |* Puedan ser analizados y verificados periddicamente.
de los datos o paedan, " 4 P o
Estan disponibles en los locales.
* Sean removidos cuando los datos sean obsoletos.
* Sean adecuadamente archivados.
El empleador ha implementado registros y documentos del sistema de gestion
actualizados y a disposicion del trabajador referido a:
* Registro de accidentes de trabajo, enfermedades ocupacionales,
incidentes peligrosos y otros incidentes, en el que deben constar la
investigacion y las medidas correctivas.
* Registro de médicos oct ionales.
* Registro del monitoreo de agentes fisicos, quimicos, biolégicos, psicosociales ®
y factores de riesgo disergonémicos.
* Registro de inspecciones internas de seguridad y salud en el trabajo.
* Registro de estadisticas de seguridad y salud.
* Registro de equipos de seguridad o emergencia.
* Registro de induccién, capacitacién, entrenamiento y simulacros de
emergencia.
UNIDAD 4 Gestién de los  |* Registro de auditorias.
registros N " - " -
La empresa, entidad publica o privada cuenta con registro de accidente de
trabajo y enfermedad ocupacional e incidentes peligrosos y otros incidentes
ocurridos a:
* Sus trabajadores.
* Trabajadores de intermediacién laboral y/o tercerizacién. 0
* Beneficiarios bajo modalidades formativas.
* Personal que presta servicios de manera independiente, desarrollando sus
actividades total o parcialmente en las instalaciones de la empresa, entidad
publica o privada.
Los registros mencionados son:
* Legibles e identificables. o
* Permite su seguimiento.
* Son archivados y adecuadamente protegidos
VIIL Revisién por la direccién
La alta direccion:
Revisa y analiza periédicamente el sistema de gestién para asegurar que es 3
iada v efectiva.
Las disposiciones adoptadas por la direccién para la mejora continua del sistema
de gestion de la seguridad y salud en el trabajo, deben tener en cuenta:
* Los objetivos de la seguridad y salud en el trabajo de la empresa, entidad
publica o privada.
* Los resultados de la identificacion de los peligros y evaluacion de los riesgos.
* Los resultados de la supervision y medicién de la eficiencia.
* La investigacién de accidentes, enfermedades ocupacionales, incidentes
peligrosos y otros incidentes relacionados con el trabajo. 0
* Los resultados y recomendaciones de las auditorias y evaluaciones realizadas
por la direccién de la empresa, entidad publica o privada.
* Las recomendaciones del Comité de seguridad y salud, o del
Supervisor de seguridad y salud.
* Los cambios en las normas.
* La informacién pertinente nueva.
* Los resultados de los programas anuales de seguridad y salud en el trabajo.
La metodologia de mejoramiento continuo considera:
* La identificacion de las desviaciones de las practicas y condiciones aceptadas
Gestién de la como seguras.
mejora continua |* El establecimiento de estandares de seguridad. X 2
* La medicion y evaluacién periédica del desempefio con respecto a los
estandares de la empresa, entidad publica o privada.
* La correccién y reconocimiento del desempefio
La investigacion y auditorias permiten a la direccion de la empresa, entidad
publica o privada lograr los fines previstos y determinar, de ser el caso, cambios ®
en la politica y objetivos del sistema de gestién de seguridad y salud en el
trabajo.
La investigacion de los accidentes, enfermedades ocupacionales, incidentes
peligrosos y otros incidentes, permite identificar:
* Las causas inmediatas (actos y condiciones subestandares), 52 q
* Las causas basicas (factores personales y factores del trabajo)
* Deficiencia del sistema de gestién de la seguridad y salud en el trabajo, para la
planificacién de la accién correctiva pertinente.
El empleador ha modificado las medidas de prevencién de riesgos
laborales cuando resulten inadecuadas e insuficientes para garantizar la
seguridad y salud de los trabajadores incluyendo al personal de los regimenes de
intermediacién y tercerizacién, modalidad formativa e incluso a los que prestan X 1
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PUNTAJE UNIDAD 2 i 101 VTS
NIVEL DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE SST
de 0 240 NO ACEPTABLE 1. Compromiso e Involucramiento
de 41 a 80 BAJO Il. Politica de seguridad y salud ocupacional
de 812120 REGULAR lll. Planeamiento y aplicacién
de 121 a 160 ACEPTABLE
B , 170 Variables
NIVEL DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE SST
de0ab1 NO ACEPTABLE IV. Implementacién y operacién
de 622122 BAJO V. Evaluacién Normativa
de 1232183 REGULAR VL. Verificacién
de 184 a 244 ACEPTABLE
PUNTAJE UNIDAD 4 42 q
= Variables
NIVEL DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE SST
de0ai18 NO ACEPTABLE VII. Control de informacién y documentos
de 19 a36 BAJO VIII. Revisién por la direccién
de 37 a54 REGULAR
de55a72 ACEPTABLE
PUNTAJE FINAL DEL DIAGNOSTICO 333

NIVEL DE IMPLEMENTACION TOTAL DEL SISTEMA DE SST

de0a119 NO ACEPTABLE
de 1202238
de 2372357 REGULAR
| de 3582476 [ ACEPTABLE |

Figura AH 4. Verificar - resultado del check list de SGSST.

Se tuvo como resultado que la organizacion se encontr6 en una implementacion

regular del SST.
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Apéndice Al: Verificar — Clima laboral
Posteriormente a la implementacion de las mejoras, se realizo el andlisis del clima

laboral en la empresa, se observaron cambios positivos que se aprecian a continuacion:

_Gea | mr |

Respuesta

|Liderazgo

Respuestas: Clasificacion:

1: Muy malo 4: Fortaleza Mayor

2: Malo 3: Fortaleza Menor vdo de Evaluacién:

3: Regular 2: Limitacion Menor Fecha de Evaluacién: [ | X7
4: Bueno 1: Limitacidén Mayor ( v
5: Muy bueno

Muy bueno

FACTORES CRITICOS DE EXITO (8)

;La empresa le da la oportunidad de sacar lo mejor de si? 0.10 [ ] 4.00 X 4.00 0.400
gSus_jefes 0 supervisores muestran interés en usted como 010 [} 4.00 X 400 0.400
trabajador?
;Se siente motivado o estimulado? 0.08 l 3.00 X 3.50 0.315
;Considera que sus opiniones se tienen en cuenta? 0.11 [ ] 5.00 X 3867 0.403
;Recibe retroaimentacion sobre |as labores gue realiza? 0.10 | B 5.00 X 3.00 0.300
Se lo que esperan de mi en el trabajo? 0.25 [ ] 4.00 X 3.00 0.750
Es accesible la comunicacian con mi jefe 010 [ ] 4.00 X 325 0.325
Mi jefe =& preocupa por transmitir los valores, vision y migién 015 [} 4.00 X 300 0450
de la empresa _

| s .
Figura Al 1. Verificar — liderazgo.

Las mejoras en liderazgo, se dieron principalmente en que los trabajadores
empezaron a sentir que los directivos muestran mayor interés por su bienestar en la empresa,
también sienten que eran escuchados con mayor interés y frecuencia, tienen mayor
comunicacion con sus superiores al recibir retroalimentacion sobre su desempefio y se les

brinda informacion sobre el direccionamiento estratégico de la empresa.



488

Bi Puntaje Obtenido [=

Condiciones de trabajo

Respuestas: Clasificacion:

1: Muy malo 4: Fortaleza Mayor

2: Malo 3: Fortaleza Menor vdo de Evaluacién:
3: Regular 2: Limitacion Menor Fecha de Evaluacién: | |
4: Bueno 1: Limitacion Mayor

5: Muy bueno

Grafica Borrar

Respuesta

Muy bueno

FACTORES CRITICOS DE EXITO (5)

Dispongo de los materiales y recursos necesarios para llevar 0.25 . 5.00 X 3.00 0750
a cabe mis actividades

Las cnnﬁic?nnes de trabajo me permiten desarrollar mi labor 0.25 l 4.00 X 4.00 1.000
con normalidad

Las dreas de frabajo se conservan limpias y ordenadas 0.20 [ ] 4.00 X 3.00 0.600
Se dispone de suficientes instalaciones y dreas de descanse | 0.10 N | 4.00 X 3.00 0.300
Se cuenta con la sequridad adecuada B 3.00 X 2.00 0.400

oo 0

Figura AI 2. Verificar - condiciones de trabajo.

En las condiciones de trabajo se logro que los colaboradores cuenten con los
recursos necesarios para realizar sus actividades oportunamente, a través del planeamiento e
identificacion de restricciones. La implementacion de las Ss les permite tener areas mas
limpias y ordenadas. Y las medidas tomadas en cuanto a seguridad, como el uso de EPPS,
logra que los colaboradores se desempefien mas confiadamente y tengan mejores resultados

en su desempefio.

Identificacion con la empresa

Respuestas: Clasificacion:

1: Muy malo 4: Fortaleza Mayor 4

[2: Malo 3: Fortaleza Menor vdo de Evaluacidn:

3 Regular 2: Limitacion Menor Fecha de Evaluacién: [ | X7
4: Bueno 1: Limitacion Mayor

52 Muy bueno

Muy bueno
_
qu

FACTORES CRITICOS DE EXITO (3)

e

| Me siento orgulloso de trabajar en EDPESA SA 0.30 [l 3.00 X [ 200 0.600
Pinso que EDIPESA &S un buen jugar para irabajar 0.30 [ ] 4.00 X 3.00 0.800
Conozco y me identifico con los valores de la compafiia [ W X 4.00 1.600

Figura Al 3 Verificar - identificacion con la empresa

Los colaboradores expresaron con mayor orgullo el pertenecer a la organizacion,
asi como también creen que, a partir de las implementaciones realizadas, se ha logrado que
esta sea un mejor lugar para trabajar y, ademads, ahora que tienen mayor conocimiento de los

valores de la empresa, pueden desarrollarlos y sentirse identificados con los mismos.
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60.00 d
BTN s000% | Amanllo | 7500% [0 ] Azul

Remuneracién

> 90.00%

Respuestas: Clasificacion;
1: Muy malo 4: Fortaleza Mayor r,
[2: Malo 3: Fortaleza Menor do de Evaluacidn: [
|3: Regular 2: Limitacion Menor Fecha de Evaluacién: [ | T
|4: Bueno 1: Limitacion Mayor VY
5: Muy bueno

Grafica Baorrar

»

T

FACTORES CRITICOS DE EXITO (3) Respuesta

Muy malo
Muy buena

0e

_L-)btgﬁgu|r_|1urmac|u}|subrela escala salarial en la que me 0.20 [ ] 4.00 x .00 0.600
encuentro E I : :

Considero que mi trabajo estd bien remunerado 0.40 [ ] 2.00 X 1.00 0.400
Creo que mi sueldo esid de acuerde con la situacion y 0.40 [ 2.00 X 100 0.400
marcha economica de la empresa

Figura Al 4. Verificar - remuneracion.

En cuanto a remuneracion, los trabajadores tuvieron mayor conocimiento del
estado de su puesto en la empresa, asi como de la escala salarial en la que se encontraban.

Ellos siguieron considerando que su trabajo no esta remunerado adecuadamente.

i Puntaje Obtenido

Motivacion

57.95%

Clasificacion:
4: Fortaleza Mayor
3: Fortaleza Menor

Respuestas:

rdo de Evaluacién:
Fecha de Evaluacién:

2: Limitacion Menor
1: Limitacion Mayor

Muy bueno

FACTORES CRITICOS DE EXITO (5)

| Conozco como mi trabajo contribuye a conseguir los
resultados de mi drea

Durante los Ultimos 6 meses en mitrabajo ¢ Alguien ha 005 0 2.00 X 200 0150
mencionado miproareso?

iHe tenido oportunidad de aprender v crecer en el timo [ ] 3.00 X 1.00 0.300
Tengo la oportunidad de proponer nuevas ideas | B 5.00 X 4.00 0600
Tengo la informacién que necesito para realizar mi trabajo [ B 4.00 X 4.00 1600

BN o

Figura Al 5. Verificar - motivacion.

En cuanto a motivacion, los colaboradores tuvieron mayor conocimiento de la
importancia de su trabajo, asi como de sus progresos y oportunidades de mejora, gracias a los
feedback recibidos por sus superiores, también sienten que son mas escuchados y tomados en
cuenta. Este resultado favorece al desempeiio de cada uno de los colaboradores por lo que la

empresa tendra resultados mas favorables.
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Puntaje Obtenido

Interaccion social

50.00% | Amarillo | 75.00% | W 1 [T - 20.00%
Respuestas: Clasificacion;
1: Muy malo 4: Fortaleza Mayor ﬁ
2: Malo 3: Fortaleza Menor vdo de Evaluacidn:
3: Regular 2: Limitacion Menor Fecha de Evaluacién: I E
4: Bueno 1: Limitacion Mayor v
5: Muy bueno [

Grafica Borrar

Respucsta

Muy bueno

FACTORES CRITICOS DE EXITO (5)

£Estan mis compafieros de trabajo comprometidos a realizar

irabaip de calidad? 0.30 ] 4.00 X 4.00 1.200
Tengo un buen amigo en el trabajo? 0.15 [ ] 5.00 X 3.00 0.450

'Cuenta con la gnlaburacwdn de las personas de las distintas 020 l 5.00 X 300 0.600

areas de trabajo

Los colaboradores actiian con respeto v ética 0.15 [ ] 4.00 X 3.00 0.450

Los trabajadores llegan a trabajar con buen &nimo 0.15 [ B 4.00 X 4.00 0.600

B -

Figura Al 6. Verificar - interaccion social.

Se logro a través de las reuniones de confraternidad y la mejora del clima laboral,
que los colaboradores sientan mayor cercania con sus compafieros de trabajo, ademas que
exista mayor colaboracion entre ellos y que lo perciban de esta manera, asi como también que

el &nimo para trabajar mejorara y se fomentara el respeto y la confraternidad.
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Apéndice AJ: Verificar — Ss

Luego de la implementacion de las 5s en el area de almacén, se realizé nuevamente

la evaluacion a través del check list de las 5s. Se ven los resultados a continuacion:

"Separe las cosas que necesita de cosas que no necesita"

Inicio

Check i s . e E o
1d S1=Se rt=Clear up 1) Observaciones, comentarios, sugerencias de mejora durante el paso de verificacién S1
1 (Hay cosas inttiles que puede molestar su entorno de trabajo? O Se quitd lo innecesario del entorno de trabajo
2 ¢Hay algiin material regado, como materias primas, productos 0 No

semielaborados y /o residuos, cerca de lugar de trabajo?
3 ¢Hay herramientas, materiales regados en el suelo, cerca de las maquinas? O No, ya que se realizé la clasificacion de
Son utilizados con frecuencia todos los objetos clasificados, ordenados, . o < s
4 . ) 4 Se hizo una clasificacién de las herramientas y estas son utilizadas ordenadamente.
almacenados y etiquetados?
5 (Las herramientas de trabajo estdn ordenados, organizados, almacenados y v
etiquetados?
(El inventario o en proceso de inventario incluyen los materiales o . . — . .
6 2 . p. ! 4 Al hacer el inventario se anadié materiales en desuso que deberfan ser desechadas.
elementos innecesarios?
;Hay alguna maquina o equipo de otro tipo sin utilizar cerca del centro de ” P .
7 e y‘ 8! q quip P r Se encontré maquinaria en desuso que atin no fue trasladada a su lugar
trabajo?
8 (Hay alguna plantilla, herramienta, matriz o similar que no se utilice en 0
torno alos temas?
9 (Se mantienen materiales innecesarios? O Se quitaron los materiales innecesarios del entorno
10 |;Piensa que implementando las 5Ss dejamos de lado los estandares?

Score

Figura AJ 1. Verificar - Seiri.

“Mantener las condiciones que le permiten acceder facilmente a lo que necesitas, cuando lo necesite”

-
nMédulo S 'OK’

Inicio

. s Check % 5 : i . %

ItEl S2=Seiton Systematlze eep in gOOd order 1) Observaciones, comentarios, sugerencias de mejora durante el paso de verificacién S2
1 ¢Los caminos de acceso, zonas de almacenamiento, lugares de trabajo y el v

entorno de los equipos estan claramente definidos?
2 (Es comprensible lo que es la utilidad de todos los equipos de seguridad? ;Son 2

estos facil de identificar?
3 ;Las herramientas / instrumentos estan debidamente organizados? 4 Las herramientas se encuentran debidamente clasificadas y ordenadas.

¢Los materiales para la produccién se encuentran almacenados de manera £
4 L P P 4 Los productos estin adecuadamente almacenados.

adecuada?
5 ;Hay algiin extintor de incendios cerca de cada centro de trabajo? 4 Se cuenta con extintores en los almacenes.
6 :El techo y/o el piso tienen grietas, rupturas o variacién en el nivel? I~
o |itas zonas de aimacenamiento y otras zonas de produccion y seguridad son v

marcadas con indicadores de lugar y direccién?
8 ;Las estanterias muestran carteles de ubicacién de los insumos ? 4
9 ¢Las cantidades maximas y minimas de almacenaje estdn indicadas? O
10 |;Existe el demarcado con lineas de paso libre y de seguridad? I~

Score 6 | Modulo S 'NECESITA MEJORA'

Figura AJ 2. Verificar - Seiton.



"Limpiando encontramos causas de suciedad, limpiar todos los lugares para mantener un ambiente grato y 6ptimo"
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Inicio

Figura AJ 3. Verificar - Seiso.

"Hacer evidentes anomalias visuales con controles"

Check 3 s a 2 e o

1d S3=Seis ean ean up 1) Observaciones, comentarios, sugerencias de mejora durante el paso de verificacion S3

Inspeccione cuidadosamente el piso, el acceso alas maquinas ;Puedes O
1 P P , 1 & El almacén ha sido limpiado adecuadamente

encontrar polvo, desechos cerca de tu centro de trabajo?
2 ¢Hay partes de las maquinas y equipos sucios? O No
3 (Hay alguna herramienta utilizada en produccién sucio o quebrado? r No, ya que se realiz6 la identificacién y limpieza de las mismas
4 (Se encuentra los lugares de trabajo sin despedicios? O Si
5 ¢Lailuminacién es adecuada?;Encuentra ventanas y fluorescentes sucias? 4 Si
6 (La planta se mantiene brillante, con suelos limpios y libres de (72 si

desperdicios?
7 (Las maquinas son limpiadas con frecuencia ? v
8 ¢El equipo de inspeccion trabaja en coordinacion con el equipo de v

mantenimiento?
9 (Existe una persona responsable de la supervisién de las operaciones de r

limpieza?

;Habitual te 1 d lizan la limpi del de trabaj Boogs v 5
10 ti al e ‘?‘e“ ed - Olziem .(vas TasRnpes ceanRee R 4 Los operarios limpian el area, pero debe ser mas frecuente.

e l0s equipos de produccion?
Score nM(’)dulos 'OK’

Inicio

Figura AJ 4. Verificar - Seiketsu.

Check < @ s s < iz
Id D Observaciones, comentarios, sugerencias de mejora durante el paso de verificacién S4
1 ;Utiliza ropa sucia o inadecuada? 4 El personal no usa uniformes adecuados para el trabajo.
2 ¢Su lugar de trabajo tiene suficiente luz y ventilacién? r Se cuenta con suficiente luz pero deficiente ventilacion.
3 ¢Hay problemas en cuanto a ruido, vibraciones y calor/frio? 4 No hay regulacién de temperatura.
4 ¢Existe excesiva ventilacion en la planta de produccién que pueda causar r
frio?
5 ;Se han designado zonas para comer? 4 Se cuenta con drea de comedor.
6 (Se mejoran las observaciones generadas por un memo? 4
7 (Se actiia sobre las ideas de mejora? 4
8 (Los procedimientos escritos son claros y utilizados activamente? 4
9 (Considera necesario la aplicacién de un plan de mejora continua en su 7
centro de trabajo?
10 |;Las primeras 3S: Seleccionar, Ordenary Limpiar, se mantienen? 4
. ' v
Score nModulo S'0OK



“Haga el habito de la obediencia a las normas”
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Inicio

Figura AJ 5. Verificar - Shitsuke.

LA S5=Shitsuke=Self-discipline=Let behave C;Isel;k Observaciones, comentarios, sugerencias de mejora durante el paso de verificacién S5
1 ¢(Estd haciendo la limpieza e inspeccién diaria de sus equipos y centro de 2

trabajo?
2 ¢;Los informes diarios se realizan correctamente y en su debido tiempo? v
3 ¢;Estés usando ropa limpia y adecuada? I
4 ¢;Utiliza equipos de seguridad? v Si cuentan con EPPS.
5 ¢El personal cumple con los horarios de las reuniones? 4 Si se cumple con los horarios de reuni6n.
6 ¢Ha sido capacitado para cumplir con los procedimientos y estindares? 4
7 ¢;Las herramientas y partes se almacenan correctamente? v Si hay un correcto almacenamiento.
8 ¢Existe un control enlas operaciones y en el personal? 4
9 ;Los procedimientos son actualizados y revisados periédicamente? O
10 ¢Los informes de las juntas y reuniones son actualizados y revisados [

periédicamente?

Score 6 | Modulo S 'NECESITA MEJORA'

Como se observa en los resultados, la mejora en el area de almacén fue

significativa, lo que permiti6 a los trabajadores trabajar bajo mejores condiciones, mas

seguros y con mayor rapidez y buen animo.



Apéndice AK: Verificar — Gestion del Talento Humano

A continuacion, se observa el nuevo diagnoéstico de la evaluacion GTH:

Resultado de la Evaluacién

Bueno

X7
'\
B " Ver Competencias
-—4" i

Competencia Graduacion Evaluacion GAP
1|Apoyo a tos compafieros GradoC  >= 2501% <= 50.00% | Competente (Grado C) [ 300% |
2 E?;:::f:;;e Hlanficacon yie Grado A »= 75.01% <= 100.00% [0 Modelo de Rol (Grads A) -20.00%
3(Trabzjo en equipo GradoB  »= S001% <= 75.00% Modelo de Rol (Grado A) 3.50%
a|Orientacian a los resuitados Grado B >= 5001% <= 75.00% PYCTETICE COMPEISTE TS0 ] 14 00%
5|Comunicacion GradoB  »= 5001% <= 75.00% ATamETIE TOmPEETETaTau T 0 00%

Nivel de compromise - Disciplina | = aitamente Competente (Grado
PR GradoB  »= 5001% <= 75.00% [V g 8.00%
7[Aprendizaje continuo GradoD  >= 501% <= 2500% [ 28l Competente (Grado C) 2.00%
g|lderazzo GradoC  »= 2501% <= 50.00% & Competente (Grado C) -2.00%
g[Desarrolio de 1as personas GradoC = 2501% <= 50.00% Competente (Grado €) -5.00%

10|Iniciativa GradoC__ »= 2501% <= 50.00% Competente [Grado C) -15.00%
1 Franm..neza— Confiabilidad — Grado B S 50.01% <= 75.00% Altamente Competente (Grado | ., oo
Integridad B)
12|0Orientacién al cliente Grado C >= 25.01% <= 50.00% Competente (Grado C) -6.00%
13[Habilidad analitica GradoC  »= 2501% <= 50.00% [y 8 Competente [Grado () -17.00%
Tatal

Ver Escalas
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Figura AK 1. Verificar - evaluacion feedback 360°.

talento humano en la organizacion, después del desarrollo del proyecto, fue buena, lo que
evidencid un cambio significativo en este aspecto. Sin embargo, es necesario que se siga

mejorando y tomando medidas para el desarrollo de los colaboradores.

La evaluacion tuvo como resultado un 52.81%, lo que significo que la gestion del
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Evaluacion 360:

A continuacion, se observan las evaluaciones realizadas:

.. Grédfica de Competencias orientadas al trabajo

Empleado: Rommel Jiménez
Puesto: Jefe de Logistica y Operaciones
> Ver Competencias

3 Radial (@) Baras
/ [2n% Competencia Meta Logro GAP
100.00% 1 |Comunicacion 75.00% | 68.75% | -6.25%
2 |Habilidad analitica 50.00% -8.33%
B0.00%

3 |Liderazgo 12.50%
50.00% - ] 4 |Iniciativa -6.25%
ogro 5 [Capacidad de planificacion y de v | -12.50%
40.00% - | 6 |Orientacion a los resultados -8.33%

20.00% -

0.00%

% z 3 4 5 5

Figura AK 2. Nueva evaluacion Feedback 360° - Jefe de logistica y operaciones.

El jefe de logistico y operaciones, tuvo una notable mejora en sus competencias,
sobre todo en liderazgo, comunicacion, iniciativa y capacidad de planificacion. Se debera

seguir trabajando en el desarrollo de sus capacidades para obtener todavia mejores resultados.

. Gréfica de Competencias orientadas al trabajo

¢ Empleado: Asistente de jefatura
J Puesto: Asistente de jefatura
o 5 Ver Competencias

(O Radial @ Bamas

m"f / [100.00%

. - Competencia Meta Logro GAP
90.00%

1 |Comunicacidn 75.00% | 62.50% | -12.50%
£0.00%

2 |Trabajo en equipo

70.00% -

60.00% | 3 |Iniciativa

50.00% 4 |Apoyo a los compafieros

40.00%

30.00% -

20.00%

10.00% -

0.00% -

Figura AK 3. Nueva evaluacion Feedback 360° - Asistente de jefatura.
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Las capacidades que fueron desarrolladas con mayor notoriedad en el asistente de
jefatura son, el trabajo en equipo y la comunicacion, es decir aquellas que necesitaban mayor

atencion.

.. Grafica de Competencias orientadas al trabajo

Empleado: Asistentes Logisticos
Puesto: Asistentes Logisticos

Ver Competencias
{7 Radial ®) Barras
¢ |t20.00% Competencia
Capacidad de planificacion y de
100.00% 1

organizacidn
2 [Trabajo en equipo

BO.O0% -

3 |Orientacidn al cliente

60.00% 4 |Nivel de compromiso - Disciplina-| 75.00% | 62.50% | -12.50%

40.00% -

20.00%

0.00% -

Figura AK 4. Nueva evaluacion Feedback 360° - Asistentes logisticos.

Las competencias que fueron desarrolladas en mayor magnitud fueron las de
trabajo en equipo, orientacion al cliente y nivel de compromiso. Sin embargo, se debe

trabajar en la capacidad de planificacion y organizacién con mayor énfasis.

. Gréfica de Competencias orientadas al trabajo
\

Empleado: Planeamiento de la Demanda y Logistica Inversa.
Puesto: Planeamiento de la Demanda y Logistica Inversa.

Ver Competencias
) Radial (@ Barras
/ |r20.00% Competencia Logro GAP
I— i Capacidad de planificacion y de 100.00% RN

organizacion

2 |Orientacion al cliente
Nivel de compromiso - Disciplina -
Productividad

4 |Orientacidn a los resultados 75.00% | 66.67% | -8.33%

100.00% [EEREEE

80.00%

75.00% | 66.67% | -8.33%

60.00%

40.00%

20.00%

1 2 3 4

Figura AK 5. Nueva evaluacion Feedback 360° - Planeamiento de la demanda y logistica
inversa.
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Las competencias que incrementaron su logro fueron principalmente la capacidad
de planificacion y organizacion y la orientacion al cliente. Es necesario poner foco en las
otras dos capacidades, que, si bien mostraron mejora, se podria lograr un resultado mucho

mas favorable.

F -, Grafica de Competencias ori al trabajo
| Empleado: Supervisor de Carga Regular
Puesto: Supervisor de Carga Regular. /
~.// Ver Competencias
O Radial @ Barras
\
e 2000k Competencia Meta Logro GAP
Frangueza — Confiabilidad —
d 75.00% | 75.00% 0.00%
100.00% - Integridad
2 |Capacidad de planificacion y de

20.00% - j .
3 |Orientacién al cliente

60.00% | 4 |Nivel de compromiso - Disciplina-| 75.00% [EciRee:

-12.50%

40.00% -

20.00%

0.00% -

Figura AK 6. Nueva evaluacion Feedback 360° - Supervisor de carga regular.

En el supervisor de carga regular, se evidenci6 una mejora notoria en la orientacion
a resultados, orientacion al cliente y capacidad de planificacion. Las otras competencias

deberan continuar siendo trabajadas.



. Gréfica de Competencias orientadas al trabajo

Empleado: Despacho Lima
Puesto: Despacho Lima

3 Radial @ Barras

/ [120.00%

100.00%

80.00%

60.00% |

40.00% -—

20.00% 1

0.00% -

1 2 3 4 5

Figura AK 7. Nueva evaluacion Feedback 360°

@!Er Competencias
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Competencia

Meta

Logro GAP

Integridad

Frangueza — Confiabilidad —

2 |Capacidad de planificacién y de

3 |Orientacion al cliente

- Despacho Lima.

Se desarrollaron principalmente la capacidad de planificacion, el nivel de

compromiso y la orientacion a resultados. Las demas competencias deben continuar

trabajandose para que las mejoras sean significativas.

% Grdfica de Competencias orientadas al trabajo

Empleado: Recepcion de Contenedores
Puesto: Recepcidn de Contenedores

( Radial @ Barras

/ [120:00%

Ver Competencias

Competencia

100.00%

Frangueza—Confiabilidad —
Integridad

Orientacidn a los resultados

100.00% SR

B0.00%

Orientacidn al cliente

60.00% -

Habilidad analitica

50.00% 41.67%

4000% -

20.00% -

0.00% -

Figura AK 8. Nueva evaluacion Feedback 360°

- Recepcion de contenedores.

Las competencias que presentaron mejoras significativas son los valores de

franqueza, confiabilidad e integridad y la orientacion al cliente. Sin embargo, la orientacion al

cliente no se encuentra en un nivel 6ptimo, por lo que se debera seguir trabajando en ella.
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Grafica de Competencias orientadas al trabajo

Empleado: Asistente de Operaciones
Puesto: Asistente de Operaciones
Ver Competencias

> Radial @ Barras
-t Competencia Meta Logro GAP
(R 1 |Comunicacién 75.00% | 62.50% | -12.50%
60.00% 2 |Trabajo en equipo 75.00% | 75.00% | 0.00%

50.00% 3 |Iniciativa

40.00% 4 |Apoyo & los compafieros

30.00%

20 00%

10.00%

0.00%

Figura AK 9. Nueva evaluacion Feedback 360° - Asistente de operaciones.

El asistente de operaciones, presentd mejoras significativas en la comunicacion,
trabajo en equipo y apoyo a los compafieros. Sin embargo, continuaron por un nivel debajo
de lo requerido para el puesto por lo que continuamente se debe encontrar la forma de

reforzarlas para un mejor desempefio en el puesto.

. Grédfica de Competencias orientadas al trabajo

Empleado: Supervisor de Inventarios
Puesto: Supervisor de Inventarios

Ver Competencias
> Radial @ Baras
/ BCDo% Competencia Meta Logro GAP
po-noe 1 |Comunicacion 75.00% | 62.50% | -12.50%

70.00% -

2 |Trabajo en equipo

60.00%
3 [Iniciativa

50.00%

4 |Desarrollo de las personas
5 |Habilidad analitica

40.00%

30.00%

20.00% -

10.00%

0.00%

Figura AK 10. Nueva evaluacion Feedback 360° - Supervisor de inventarios.
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El supervisor de inventarios tuvo mejoras significativas en el trabajo en equipo y la
iniciativa. En el caso del trabajo en equipo, se logro llegar a un nivel adecuado para su

puesto.

. Gréfica de Competencias orientadas al trabajo

Empleado: Lider de Almacenes
Puesto: Lider de Almacenes

Ver Competencias
{2 Radial (@ Barras
/ |B0.00% Competencia Meta Logro GAP
PO 1 |Comunicacion 75.00% | 62.50% | -12.50%
60.00% 2 [Trabajo en equipo 75.00% | 66.67% | -8.33%

50.00% 3 |Aprendizaje continuo 50.00%

50.
50.00%

4 |Desarrollo de las personas
5 |Habilidad analitica

40.00%

12.50%

30.00% -

2000% -

10.00%

0.00% -

Figura AK 11. Nueva evaluacion Feedback 360° - Lider de almacenes.

Las mejoras se dieron principalmente en comunicacion, aprendizaje continuo y
habilidad analitica, sin embargo, la competencia de aprendizaje continuo se encuentra muy

por debajo del nivel requerido para el puesto.
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Grafica de Competencias orientadas al trabajo
\

Empleado: Operario de Almacén
Puesto: Operario de Almacén
Ver Competencias

) Radial (@) Bamas
il Competencia Meta Logro GAP
Franqueza —Confiabilidad —
1 75.00% | 66.67% | -8.33%
100.00% Integridad
2 |Capacidad de planificacian y de  [RUIRIE 83.33% | -16.67%
80.00%
3 |Orientacion a los resultados -12.50%

60.00% 4 |Aprendizaje continuo 25.00% 37.50% [EERRL

40.00%

20.00%

0.00%

Figura AK 12. Nueva evaluacion Feedback 360° - Operario de almacén.

Segun la evaluacion realizada, las mejoras se presentaron con mayor significancia
en la franqueza, confiabilidad e integridad, asi como también en la capacidad de

planificacion. Alcanzando esta ultima el nivel 6ptimo requerido para el puesto.

\\ Gridfica de Competencias orientadas al trabajo

Empleado: Encargado de Almacén
Puesto: Encargado de Almacén 7
Ver Competencias

(O Radial @ Barras
2R Competencia Meta Logro GAP
Frangueza — Confiabilidad —
1 75.00% | 75.00% 0.00%
100.00% Integridad
2 |Capacidad de planificaciony de  [RUIKIES 66.67% | -33.33%
80.00% <
3 |Orientacion a los resultados 75.00% | 62.50% | -12.50%
50.00% - 4 [Comunicacion 75.00% | 66.67% | -8.33%
5 |uderazgo
Iniciativa

40.00% -

20.00% -

0.00%

Figura AK 13. Nueva evaluacion Feedback 360° - Encargado de almacén.
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Las mejoras significativas se dieron en la franqueza, confiabilidad e integridad,
capacidad de planificacion y el liderazgo. La iniciativa se mantiene atn por debajo de lo

requerido para el puesto de trabajo, por lo que debera ser trabajada continuamente.

. Gréfica de Competencias orientadas al trabajo
Empleado: Vendedor
Puesto: Vendedor
Ver Competencias

O Radial ® Barras
- R Competencia Meta Logro GAP
Frangqueza —Confiabilidad —
70.00% 1 q_ 53.00% | 66.67% | 13.67%
Integridad
60.00% 2 |Orientacidn al cliente 65.00% | 75.00% | 10.00%
Capacidad de planificacion y de
50.00% +—— 3 P e P ¥ 55.00% | 62.50% | 7.50%
organizacion
40.00% B Meta
W logro
30.00% -
20.00% -
10.00% -
0.00%
1 2 3

Figura AK 14. Nueva evaluacion Feedback 360° - Vendedor.

Las mejoras en los vendedores se dieron principalmente en la franqueza,
confiabilidad e integridad, pero la competencia que también tuvo una mejora notable y que es

la mas importante en relacion al puesto de trabajo, es la de orientacion al cliente.
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Apéndice AL: EVACC
A través de una encuesta y las conversaciones que se dieron posterior a las
capacitaciones impartidas, se logro saber la opinion de los directivos y colaboradores en

cuanto a la calidad y utilidad de cada una de ellas.

Se ve la evaluacion y calificacion de cada una de ellas.

La primera en ser evaluada fue la de direccionamiento estratégico, que obtuvo los

siguientes valores:

Curso: Direccionamiento estratégico

Encuestas I Graficar Borrar |
N°| +| - | Directivos (4) Calidad | Utilidad [EETET]

1 |Directiva 1 7.00 9.00

2 |Directivo 2 8.00 10.00

3 |Directiva 3 6.00 9.00

4 |Directivo 4 7.00 8.00

CALIDAD

UTILIDAD PERSONAL Y LABORAL

Figura AL 1. Evaluacion de la capacitacion de direccionamiento estratégico - Directivos.
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Como se observa en los valores obtenidos, los directivos percibieron la

capacitacion de calidad y de gran utilidad también.

~ VISION DE LAS DIFERENTES ACTIVIDADES DE CAPACITACION - COLABORADORES

Curso: Direccionamiento estratégico

Encuestas Graficar Borrar
——j ——J ~—i Promedio Global:

+| -| colaboradores(15) [ IEURRVETEL]

Colaborador 1
Colaborador 2
Colaborador 3
Colaborador 4
Colaborador 5
Colaborador 6
Colaborador 7
Colaborador 8
Colaborador 9
Colaborador 10
11 [Colaborador 11
12 |Colaborador 12
13 |Colaborador 13
14 |Colaborador 14
15 |Colaborador 15

w|oo|~i[ | tn| | to|pa| | =F

b
=]

CALIDAD

UTILIDAD PERSONAL Y LABORAL

Figura AL 2. Evaluacion de la capacitacion de direccionamiento estratégico -
Colaboradores.

Aqui se observa que pese a que los colaborares percibieron una capacitacion de
calidad, no tienen clara la utilidad de la misma, lo que se lograra poco a poco con la

concientizacion y el despliegue constante de la estrategia.

A continuacion, se ve la evaluacion de la capacitacion de salud y seguridad en el

trabajo:
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~ VISION DE LAS DIFERENTES ACTIVIDADES DE CAPACITACION - DIRECTIVOS

Curso: Salud y seguridad en el trabajo

Encuestas Graficar Borrar

—‘ —! —] Promedio Global:

Ne| +| -| Directivos (4) Calidad Utilidad

T [Drecivo | o | (D)
2 |Directivo 2

3 |Directive 3

4 |Directive 4

CALIDAD

UTILIDAD PERSONAL Y LABDRAL

Figura AL 3. Evaluacion de la capacitacion de salud y seguridad en el trabajo - Directivos.

Los directivos tuvieron una percepcion positiva de la capacitacion, tanto en cuanto

a calidad como utilidad.

— VISION DE LAS DIFERENTES ACTIVIDADES DE CAPACITACION - COLABORADORES

Curso: Salud y seguridad en el trabajo

Encuestas | _Craficar | _Borrar_| Promedio Globak

| =| -| Colaboradores (15) FEILELMTTEEL

Colaborador 1 7.00
Colaborador 2
Colaborador 3
Colaborador 4
Colaborador &
Colaborador &
Colaborador 7
Colaborador 8
Colaborador 8
Colaborador 10
Colaborador 11
Colaborador 12
Colaborador 13
Colaborador 14
Colaborador 15

| ol | nfen) s | ) haf = |2

=

7

w

-

n

[

I CALIDAD I

UTILIDAD PERSONAL Y LABORAL

Figura AL 4. Evaluacion de la capacitacion de salud y seguridad en el trabajo -
Colaboradores.

En este caso los colaboradores dieron calificaciones positivas en ambos aspectos,
ya que este tema, es un punto bastante débil en la organizacion y que ellos mismo han

solicitado tenga atencion por los continuos incidentes que se presentaban.
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Ahora se observa la evaluacion de la capacitacion para la gestion por competencias:

— VISION DE LAS DIFERENTES ACTIVIDADES DE CAPACITACION - DIRECTIVOS

Curso: Gestion por competencias

Encuestas !

<] -| Directivos (4)

Directivo 1

Directivo 2

Directivo 3

|| pal = | =

Directivo 4

Glaﬁ:‘.ar! Borrar !

Calidad Utilidad

UTILIDAD PERSONAL Y LABORAL

Figura AL 5. Evaluacion de la capacitacion para la gestion por competencias - Directivos.

Se obtuvo como resultado que los directivos fueron positivos en cuanto a su

evaluacion en ambos aspectos de calificacion.

~—' VISION DE LAS DIFERENTES ACTIVIDADES DE CAPACITACION - COLABORADORES

Curso; Gestion por competencias

Encuestas |

| +| -| colaboradores (15)

Colaborador 1

Colaborador 2

Colaborador 3

Colaborador 4

Colaborador S

Colaborador 8

Colaborador 7

Colaborador 8

Colaborador §

Colaborador 10

Colaborador 11

Colaborador 12

Colaborador 13

Colaborador 14

Colaborador 15

EEEEEECEREEEEREE

Promedio Global:

Calidad Utili

CALIDAD

UTILIDAD PERSONAL ¥ LABDRAL

Figura AL 6. Evaluacion de la capacitacion para la gestion por competencias -

Colaboradores.
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En el caso de los colaboradores, nuevamente se obtienen bajas calificaciones en lo
que respecta a utilidad, de las conversaciones se pudo obtener que, si bien consideran el tema
interesante y que generara mejoras, ellos creen que hay puntos mas urgentes de atender, como

la seguridad, la motivacion, la apertura y ser escuchados por la direccion de la empresa, etc.

A continuacion, se ve la evaluacion para la capacitacion de clima laboral:

~ VISION DE LAS DIFERENTES ACTIVIDADES DE CAPACITACION - DIRECTIVOS

Curso: Clima laboral

Encuestas Graficar Borrar
"‘““‘“—! ‘——--———] Promedio Global:
Ne _+j __j Directivos (4) Calidad  Utilidad [Eefr]
1 |Directive 1 5.00 i - . -
2 |Directivo 2 9 [
3 |Directive 3
4 |Directivo 4

CALIDAD

UTILIDAD PERSONAL Y LABORAL

Figura AL 7. Evaluacion para la capacitacion de clima laboral - Directivos.

Los directivos comprendieron la importancia del tema y también tuvieron una

percepcion positiva en cuanto a calidad de la capacitacion impartida.
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VISION DE LAS DIFERENTES ACTIVIDADES DE CAPACITACION - COLABORADORES
Curso: Clima laboral

Encuestas | _ Graficar | _Borrar_| Promedio Global:

;j;! Colaboradores (15) E=0CLENATLELE  Total

Colaborador 1 7.00
Colaborador 2
Colaborador 3
Colaborador 4
Colaborador 5
Colaborador &
Colaborador 7
Colaborador 8
Colaborador 8
Colaborador 10
Colaborader 11
12 | Colaborador 12
13 |Colaborador 13
14 |Colaborador 14
15 |Colaborader 15

= = e ] e A R ] L B

parsy

UTILIDAD PERSOMAL Y LABORAL

Figura AL 8. Evaluacion para la capacitacion de clima laboral - Colaboradores.

En cuanto a los colaboradores, tuvieron observaciones y calificaciones positivas

para ambos factores de evaluacion.

En la evaluacion realizada para la capacitacion en gestion de operaciones, se

obtuvo el siguiente resultado:

~' VISION DE LAS DIFERENTES ACTIVIDADES DE CAPACITACION - DIRECTIVOS

Curso: Gestion de operaciones
Encuestas Graficar | Borrar |

Promedio Global: JINEXT]) 9.50
O

+| -| Dpirectivos (4) Calidad Utilidad JEREYS

N°®

1 |Directivo 1
2 |Directivo 2
3
4

Directivo 3
Directivo 4 10.00 10.00

l CALIDAD I

oorov e Sl

Figura AL 9. Evaluacion para la capacitacion en gestion de operaciones - Directivos.
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Los directivos mostraron bastante interés por la implementacion de este plan de

accion, considerandolo novedoso y bastante util.

~' VISION DE LAS DIFERENTES ACTIVIDADES DE CAPACITACION - COLABORADORES

Curso: Gestion de operaciones

Encues