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RESUMEN

En esta tesis se trabajé en el redisefio de los procesos de venta y
distribuciéon en una empresa distribuidora de calzado. Se trabajé en reducir el
tiempo de produccion y aumentar el porcentaje de actividades que agregan valor
al producto final. Actualmente la empresa trabaja con la politica de que si
pedido recibido debe ser pedido preparado y entregado dejando en segundo

lugar buscar la eficiencia en sus procesos.

Para lograr tener una vision clara de los procesos se realizd la
identificacion de los mismos, para luego hacer un analisis de valor agregado a
cada una de las actividades y lograr reducir el tiempo en cada uno de los
subprocesos. Estableciendo procedimientos para trabajar en el area de bodega
los cuales incluyen la implementacion de ciclos de entrega que optimizan el uso
de los recursos. Por medio de la automatizacion e eliminacion de actividades
gue no agregan valor se logré la reducciéon de tiempo en el subproceso de toma

de pedido.



I. INTRODUCCION

La existencia de tantas empresas ofreciendo los mismos productos, con
muy poca diferenciacion en cuanto al servicio prestado, requieren de acciones
inmediatas para agregar valor y entregar un valor agregado en los productos y

servicios que se prestan.

La empresa distribuidora de calzado S.A. es una empresa gque se dedica a
la comercializacion de calzado y para mantenerse en este ambiente tan
competitivo tiene como filosofia la mejora continua, es por eso que en esta tesis
se trabajo en el redisefio de los procesos de venta y distribucion de calzado, que

son de los procesos gue tienen la relacidén mas directa con el cliente.

En la sala de ventas se cuenta con un representante de ventas que en
momentos no logra dar un servicio excelente a los clientes debido a que por
momentos atiende a varios a la ves, y el proceso de toma de pedidos requiere de
mucho tiempo, por lo que se buscé reducir el tiempo y mejorar el porcentaje de
actividades que agregan valor dentro del proceso de toma de pedidos.

Por otro lado actualmente los precios a nivel mundial de los combustibles y
otros insumos se han incrementado por lo cual se busca crear un sistema de
distribucién que minimice los costos.  Actualmente la empresa trabaja con la
politica de que pedido recibido debe ser pedido preparado y entregado dejando

en segundo lugar buscar la eficiencia en costos.

El estudio comprende de tres partes, la primera que es la identificacion de
los procesos actuales, para ello se realiz6 un mapeo de procesos, el cual nos da
una explicacién de como el proceso fluye y se conecta. Se realiz6 un diagrama
de flujo del proceso para identificar cada una de las actividades y el tiempo que
cada una tarda.



En la segunda parte se busca analizar cada uno de los procesos, para ello
se realizaron analisis de valor agregado de cada una de las actividades y se
buscaron las actividades criticas en el procedimiento las cuales se podian atacar,
como lo son las demoras traslados etc. En el proceso de distribucion se realizo
un analisis de costos , en el mismo solo se incluyeron las variables interesadas

para el redisefio del proceso.

En la tercera parte se llevé a cabo el redisefio de los procedimientos para
ello se introdujo nuevas ideas, algunas de ellas provenientes de los mismos
empleados ya que se realizé una lluvia de ideas donde todos pudieron opinar.
Como por ejemplo la forma de identificacion por cédigo de barras para la sala de
ventas entre otras. En el area de distribucion se elaboré un sistema de
distribucion el cual propone ciclos de entrega, para ello se entrevisto a los

clientes para saber sus requisitos.

Con los nuevos procedimientos se propone una reduccion de un 40% en el
tiempo de toma de pedido lo que mejorara el servicio al cliente y mejorara la
eficiencia del mismo.  En el area de distribucion, con el sistema de ciclos de
entrega se reduciria un 41% los costos mensuales entre otras ventajas que se

obtendrian.



[I. DATOS DE REFERENCIA

A. LaEmpresa

La empresa Distribuidora de calzado S.A. fue fundada en el afio 1995,
iniciando sus labores como una pequefia empresa familiar que se dedicaba a la
venta detallista de calzado, creciendo de una forma acelerada actualmente se
dedica a la venta vy distribucién de calzado al por mayor en toda la republica de

Guatemala.

MISION: Calzar a Guatemala.
Calzar a los guatemaltecos

PROMESA AL CLIENTE:

+ Calidad: calzado durable.

+ Variedad: siempre a la moda.

+ Barato: con los mejores precios.
NUESTROS VALORES

Creer y seguir los caminos de Dios.

Respetar, tratar con educacion y afecto a todas las personas (ser verdaderos

amigos).
Ser integro, leal, honesto y honrado en todas las acciones
Ser confiable, disciplinado, responsable y profesional para cumplir los planes,

metas, normas y procedimientos establecidos.

Tener humildad y madurez para aceptar los errores y superarlos como pruebas.



Tener compromiso de servicio al cliente.

Atender al cliente con Calidad Total.
Hacer las cosas bien desde la primera vez y por siempre.

Nuestro lema es calidad.

B. Politicas

La mejora continua en todas las actividades dentro de la empresa.
“HOY MEJOR QUE AYER, MANANA MEJOR QUE HOY, SIEMPRE
MEJORANDO Y DE LA MANO DE CRISTO CAMINANDO".

Sus Clientes: La distribuidora S.A, cuenta actualmente con una cartera de 30
clientes de los cuales el 90% son clientes ubicados en la capital, los cuales a su
vez tienen clientes en el interior del pais, y es asi como se logra llegar con su

calzado a todos los rincones del pais.

C. Sistema Operativo

El Médulo Operativo de FENIX es el software utilizado por la empresa, es
un paquete de aplicacion para ser empleado en el manejo y control de las

actividades relacionadas con:

1.Inventarios
2.Cuentas por cobrar
3.Cuentas por pagar
4.Produccion

5.Caja y facturacién



Esta disefiado sobre el concepto de una base de datos y aplicado al uso

cliente-servidor.

La informacion que emite es compatible con el software de Microsoft.

Puede ser instalado en cualquier computadora que utilice los sistemas
operativos visuales de Microsoft, Windows 95 o 98, Windows NT’, Windows Work
Sation o Windows 2000.

El Mddulo Operativo Fénix actualiza todos los datos relacionados en

tiempo real y completamente en linea.

Para poder llevar el control de las operaciones maneja un sistema de
seguridad que define todas las posibilidades de acceso y control de cada usuario
creado y lleva una bitacora de registro de cada una que se efectle en él. Esta
disefiada para hacer un eficiente trabajo de auditoria de todas las actividades

desarrolladas en él, si fuera necesario.

D. Situacioén actual

La mejora continua es parte fundamental dentro de las politicas de la
Distribuidora de calzado, por lo cual es necesario hacer un estudio para lograr

mejoras sustanciales en el desempefio.

Actualmente en la sala de ventas se cuenta con un solo ejecutivo de ventas el
cual por momentos no es eficiente para poder atender a los clientes por la
cantidad de tiempo de atencion que le requiere cada uno de ellos lo que produce

gue atienda a dos o0 mas clientes a la vez e incurre en errores como por ejemplo:

1. Dar precios equivocados.

2. Olvidarse de incluir productos en la orden.



3. Mala atencion a los clientes.
4. Olvidarse de ingresar al sistema pedidos tomados.
5. Debido a los diferentes niveles de precios, crear problemas clientes-

administracion.

Para poder lograr un mejor servicio al cliente es necesario minimizar el tiempo
en la toma de pedido y cumplir con las nuevas politicas de la empresa que
requieren atender a un cliente a la vez, para dar un mejor servicio eficaz y

eficiente.

Por otro lado, el proceso de distribucion no cuenta con un sistema de
entregas.  Se trabaja con la politica de pedido recibido en bodega es pedido
preparado y entregado, actualmente la competencia en el mercado guatemalteco
y el aumento de precio en la mayoria de los recursos, obligan a la empresa a
crear un sistema de entregas que minimice los costos de la distribucién y se
aproveche al maximo los recursos, evitando asi desperdicios, asi poder
mantener costos de operacion bajos y poder mantenerse en un mercado

altamente competitivo.



IIl. ANTECEDENTES

A. ¢Quéson los procesos?.

Los procesos son cualquier actividad o grupo de actividades que emplee
un insumo, le agregue valor a éste y suministre un producto a un cliente externo o

interno.

Un proceso de la empresa consiste en un grupo de tareas logicamente
relacionadas que emplean los recursos de la organizacion para dar resultados

definidos en apoyo a los objetivos de la organizacion.

Un conjunto de tareas légicamente relacionadas que existen para
conseguir un resultado bien definido dentro del negocio; por lo tanto, toman una

entrada y le agregan valor para producir una salida.

B. ¢Quéesun mapeo de procesos?

Una diagramacion o mapa de proceso es una explicacion visual de como
el proceso fluye y se conecta. Es una secuencia de pasos, actividades y
decisiones que convierten entradas en salidas finales (producto o servicio) para

un cliente especifico (interno o externo).

Entrada » Proceso » Salida

El diagrama no debe ser demasiado detallado. Use diagramas separados
para detallar actividades adicionales que son parte de un proceso mas grande.
De un proceso macro (que define los grandes pasos), pueden ser identificados
procesos micro (los cuales clarifican actividades mas especificas que ocurren

dentro de un proceso macro); de un proceso micro, pueden ser identificados



subprocesos (que ofrecen actividades aun mas detalladas que ocurren dentro

del proceso micro). Detalle el proceso a los niveles que sean necesarios.

C. El proceso PEPSC (en inglés SIPOC)

PEPSC es la sigla que simboliza Proveedores, Entradas, Procesos,

Salidas y Clientes. Es un modelo usado para identificar y aclarar lo que se

necesita para crear el producto o servicio. Esta es una apreciacion global de un

modelo PEPSC:

Proveedores:

Entradas:

Proceso:

Salidas:

Clientes:

Entidades que proveen entradas al proceso tales como
materiales, informacion, y recursos. Use las entradas del

proceso para identificar los proveedores.

Todos los materiales, informaciébn y soporte (tangible o
intangible) que se necesitan para apoyar el proceso. Una
buena manera de decidir si vale la pena agregar una entrada
al proceso 0 no, es preguntarse, ¢Es esta entrada

medible?” y ¢ Qué pasa si esta entrada es omitida?.

Estas son las actividades o acciones necesarias para
convertir las entradas en salidas. Una manera de revisar si
algo es un proceso es ver si puede ser descrito como una
accion. Algunos ejemplos son: Medir, fluir, mezclar, cortar y

probar, etc.

Los resultados tangibles de un proceso. Cada salida del

proceso debe tener medida o ser medible.

Las personas o entidades para quien la salida es creada.



D. ¢Por quérealizar un redisefio?.

El redisefio de un proceso se realiza para perfeccionarlo y mejorar la
satisfaccion a sus interesados, sobre todo a los clientes como medida de la
calidad, hacerlo mas barato con los niveles méas altos de eficiencia y tan rapido

como sea posible.

Las compafiias tradicionales, por lo general, dividen cada uno de sus
procesos en muchas tareas pequeiias. Por ejemplo, pueden dividir la satisfaccion
del pedido en tareas como recibo del formulario de pedido, seleccién de la
mercaderia en el depdsito, empaque de la mercaderia, redaccion de la factura, y

demas.

Pero al concentrarse en las tareas a menudo pierden de vista los objetivos
méas amplios. Es posible que midan la habilidad de cada empleado para manejar
tareas individuales, pero nunca se paran a observar la eficiencia, costo y

propésito de un proceso completo.

E. ¢Cdmo mejoramos la satisfaccion del cliente?

Para agregar valor al cliente, en primer lugar, debe hacerse énfasis en la
eliminacién de todas las actividades que no agregan valor y la mejora de aquellas
actividades centrales que si lo agregan. La regla de oro para llevarlo a cabo
generalmente se resume en cuatro acciones, las que se describirdn
detalladamente, que algunos autores la han nombrado “ESIA” (eliminar,

simplificar, integrar y automatizar).

Estos tres factores (costo, tiempo y calidad) centran las expectativas de los
clientes, ellos constituyen una unidad dialéctica, estan relacionados entre si, de
tal manera que es practicamente imposible modificar uno de ellos sin alterar los
demas. EIl principal reto de todo proyecto de redisefio consiste en lograr la

correcta proporcion entre ellos que satisfaga al cliente.
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F. ¢Qué es un analisis de valor agregado?

La existencia de tantas empresas ofreciendo los mismos servicios, con
muy poca diferenciacion en cuanto al servicio prestado, requieren de acciones
inmediatas para agregar valor.

El analisis de valor agregado trabaja como una plataforma sélida sobre la
cual se toman decisiones en el redisefio de los procesos, ayuda a visualizar
directamente las actividades donde hay desperdicios y para eliminar desperdicios

tenemos que intentar agregar calor en cada paso del proceso.

La figura No. 1, muestra el camino que debe de seguir una actividad al ser
analizada.
ALGORITMO DE VALOR AGREGADO

Actividad

Si ¢Necesaria para
obtener el resultado?
No
¢Contribuye a los ¢Contribuye a las
requerimientos del - funciones de la
cliente? Si empresa?
Valor Valor agregado para la Sin valor
agregado real empresa agregado
®Registrar la orden ®Registrar la fecha de recibo ®Revision y aprobacion
®Completar la péliza ®Formato de pedidos ®Transporte y movimiento

®Archivo y almacenamiento
®Repeticion de trabajo

®Demoras

Actividades que se deben Actividades que no contribuyen a satisfacer los
realizar para satisfacer los requerimientos del cliente.
requerimientos del cliente.
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G. Los principios del disefio.

De estudios realizados en el pasado entre ellos algunos realizados por
Michael Hammer* en empresas en donde con éxito se ha logrado implementar el
redisefio de sus procesos, han aparecido una serie de principios o
consideraciones sobre las cuales se puede basar el redisefio de procesos. Estas

son.

1.- Organice sobre los resultados, no sobre las tareas: Se sugiere que
debe ser un mismo empleado quien realice las diferentes etapas en un proceso.
Debe disefiarse el trabajo de la persona para que esté en relacion con el objetivo
o resultado, y no con la tarea. La idea central de este punto es evitar el
procesamiento secuencial como el habitual traspaso de informacién vy
responsabilidades de un area a otra, evitando de esta manera errores y

desorganizacion en el proceso.

2.- Haga que aquellos que usan los resultados del proceso lo realicen: La
idea es aprovechar la experiencia obtenida en las organizaciones sobre la
especializacion de funciones y de la produccién en escala. Esto se puede lograr
mediante el uso de bases de datos y sistemas expertos. En resumen. Se trata
de descartar las interfases entre los procesos; asi se eliminan gastos y tiempos

asociados al manejo de la informacion.

3.- La informacién generada por un area debe de ser utilizada en la misma:
Las organizaciones tienden a separar las actividades con el fin de que una
fiscalice los resultados de la otra, lo que representa los principios de la labor
especializada y de la creencia que las personas en los niveles operacionales son
incapaces de actuar sobre la informacion que ellos generan. Con la tecnologia

presente y el actual nivel educacional de las personas en las organizaciones, el

! Hammer, M. y Champy , R. Reingenieria . Norma.1994.
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procesamiento y control de la informacién puede efectuarse en una misma
unidad.

4.- Trate los recursos dispersos como si estuvieran centralizados: Con las
tecnologias vigentes, ya sean bases de datos, redes de telecomunicaciones o
sistemas de procesamiento de datos estandarizados, se pueden obtener
beneficios de produccién en escala, manteniéndose los beneficios de la
flexibilidad y servicio al cliente.

5.- Enlace las actividades paralelas en lugar de integrar sus resultados: La
idea central de este punto establece que deben efectuarse enlaces entre las
funciones paralelas en un proceso, que se coordinen mientras estan en el

proceso y no cuando se complementan.

6.- Establezca la toma de decisiones donde se efectlia el trabajo e inserte
el control dentro del proceso: Este principio sugiere que sea la persona que
realiza el trabajo quien tome las decisiones sobre éste, y que el control no se

efectle por medio de un supervisor, sino que se inserte en el trabajo.

7.- Capture la informacién de una sola vez y en la fuente: Esto se basa en
la idea de compatrtir la informacion. Con las tecnologias disponibles (bases de
datos en linea, etc.) cada unidad de una organizacion puede acceder a otra
busqueda de informacion. De esta manera se evitan los requerimientos de

informacion, tiempos de espera, etc.

H. ¢Qué se debe eliminar o trasformar?.

Eliminar: Segun el Dr. Fermin Orestes Rodriguez Gonzélez® todos los pasos

que en el proceso no agreguen valor.

% Dr. Fermin Orestes Rodriguez Gonzalez, Una experiencia en el redisefio de
procesos en una empresa. 2003. www.uh.cu/centros/ceec/redisefio.pdf
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1. Tiempo de espera: Existe un costo para materiales, documentos o
personas cuando tienen que esperar por algo. ¢Donde se demoran las cosas?
¢ Por qué hay que esperar? Cuando la espera es tan larga que tiene que
empezar el trabajo sobre el siguiente paso, el efecto se empeora. También, se
tendra que interrumpir cuando se esta esperando que llegue, algo necesario que
esperar en carpetas o sobre el piso, mientras el elemento se esta terminando de

procesar.

2. Transportacion, movimientos y pasos: Cada vez que se mueven
personas, materiales o documentos, cuesta dinero. Alguien o algo debe mover el
material o los documentos de un lado a otro, y el tiempo que se ocupa en ello es
tiempo que podria utilizarse para agregar valor. EI movimiento de personas

también es costoso.

3. Procesamiento: ¢Agrega valor el proceso?, y si no, ¢para qué se
efectia? Aun si agrega valor puede resultar ineficiente, ya sea en razon que el
producto se ha disefiado mal, dando como resultado un mal procesamiento o, el
proceso no se ha elaborado o perfeccionado totalmente. Donde los procesos
estén fuera de control, es decir, que no sean pronosticables con un buen grado

de certeza, esta causa de variabilidad debe eliminarse.

4. Inventario y documentacion: ¢ Para qué se requiere del inventario y de
los documentos? ¢Es estrictamente necesario para asegurar la satisfaccion
inmediata del cliente? Quiza el papeleo es necesario para la remision de alguna

otra parte de la tarea de servicio, digamos un requisito legal para una firma.

5. Defectos, fallas y rehacer el trabajo: la meta deberia ser lograr que las
cosas estén correctas desde la primera vez y evitar el costo de la mano de obra,
materiales, interrupciones y costo de oportunidad que intervienen en la

rectificacion de los problemas. ¢,Cuales son las fallas frecuentes?
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6. Duplicacion de tareas: cada tarea que se lleva a cabo, de alguna
manera deberia agregar valor. ¢ Cudles tareas se repiten? Si una tarea se repite,
no agrega valor, simplemente contribuye a los costos. Incrementar el papeleo y la
captura de datos en los sistemas de cOmputo, a menudo se esta duplicando en

alguna otra parte de la empresa.

7. Reformateado o transferencia de la informacién: Esta es otra forma de
duplicacién. Muy a menudo los datos se transfieren de una forma a otra, o se
imprimen de un sistema de computo para capturarlos manualmente en otro.
¢, Qué informacidn se repite? Esto ocurre con frecuencia cuando la informacion
se mueve a través de fronteras empresariales, pero no es necesario que

continde.

8. Inspeccion, vigilancia y controles: Aunque algo de esto podria
justificarse, mucho de ello existe por razones histéricas y se ha convertido en la
justificacion de puestos de trabajo y de niveles gerenciales. A menudo la
vigilancia y los controles ocurren donde se cruzan fronteras departamentales.
Tradicionalmente esto ocurre mucho mediante la entrega de productos o
servicios y ha resultado una forma acordada de asignar costos a distintas partes

de una operacion.

9. Conciliacion: parecido a la vigilancia y a los controles y a un pasatiempo
clasico de la burocracia. Aunque es bueno asegurarse que las cosas coinciden,
es importante darse cuenta del propdsito del proceso como un todo. En
cualquiera de los puntos a lo largo del proceso, el equipo debe considerar qué
contribucion se esta haciendo a la tarea de servicio. Los equipos a veces se
sorprenden del nUmero de pasos que no agregan valor y, que anteriormente se
han considerado como inamovibles. Estas actividades que no agregan valor son

los primeros objetivos en cualquier iniciativa de redisefio sistematico.
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I. ¢Cdmo pueden eliminarse y/o minimizarse sin que esto tenga

un impacto negativo posterior en el proceso?.

1. Simplificar: Se debe intentar simplificar todas aquellas tareas que no se
puedan eliminar. Utilizando : tecnologia; flujos; comunicacion; subprocesos; areas

problema; formas y procedimientos.

2. Integrar: Se deben agrupar y ordenar todas aquellas tareas que han
sido simplificadas para conseguir un flujo sin obstaculos en la entrega del
requerimiento del cliente y de la tarea de servicio.

¢,Cudles integraciones pueden realizarse?

a. Puestos : Se debe intentar unir varios puestos en uno  dandole
autoridad a una persona para completar una gama de tareas simplificadas, en
vez de hacer que las lleve a cabo una cadena de personas, el flujo de material o
de informacién a través de la empresa se acelerara en forma considerable.
Siempre que el trabajo tenga que pasar de un individuo a otro, existe la
posibilidad de que se cometan errores y algo tiene que facilitar esta transferencia.
Algunas empresas han llegado al extremo de hacer a una persona responsable
de procesar todo el producto o servicio, desde el pedido hasta su embarque. Esta
persona se conoce como un trabajador de pedidos o encargado de pedidos en
empresas de servicio. Estas personas actian como un punto Unico de contacto

con el cliente.

b. Equipos: Cuando se busca la combinacién de tareas no lleva
directamente a la formacion de equipo multidisciplinarios, cuando no sea posible
gue un solo miembro del equipo lleve a cabo toda la actividad. Estos equipos se
conocen como equipos de servicios 0 algunas veces como equipos de cuenta.
La tecnologia de la informacién, que permite que personas alejadas fisicamente
cooperen de esta forma conjunta, simplemente no puede reemplazar la cercania

fisica. Sin embargo, siempre que sea posible los equipos deben estar juntos y
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eliminar los complejos sistemas de cOmputo, que permitian a los grupos

dispersos geograficamente, funcionar como un equipo.

c. Proveedores: Se pueden conseguir grandes ahorros en eficiencia
si se eliminan burocracias innecesarias entre la empresa y sus proveedores. Se
puede buscar la integracién de actividades. La confianza y la asociacion son
clave, igual que la integracibn de los clientes, aunque esto no significa
necesariamente que no existan verificaciones, simplemente que son mas sutiles.

La fabricacion justo a tiempo ha significado que los proveedores y
fabricantes han empezado a trabajar juntos, de una manera creciente, integrando
el flujo de las drdenes, facturas e incluso de los datos de disefio; a veces
mediante la tecnologia de la informacion. La integracion de las actividades
también se ha ampliado a las entregas sincronizadas, en los casos donde los
proveedores fabrican las partes requeridas y las entregan en la secuencia exigida
por el programa de ensamble de sus clientes.

3. Automatizar: Se puede lograr la automatizacién de las actividades
utilizando la tecnologia de la informacion, lo cual es una herramienta muy
poderosa para acelerar los procesos y ofrecer un servicio de mas alta calidad a

los clientes. Si se aplican a procesos ya probados, dicho proceso mejorara.

Es importante aplicar la automatizacion después de haber eliminado,
simplificado e integrado las tareas en el proceso si no se sigue el orden y se
intenta automatizar sin haber trabajado en el proceso, podria empeorar las cosas

en lugar de mejorarlas.

La automatizacion deberia aplicarse conforme a la regla del 80/20. Esto es,
gue el 80 por ciento de la funcionalidad se ofrezca en el 20 por ciento del costo y
del tiempo, en lugar del 100 por ciento de las soluciones que desde hace tiempo

han preferido muchas empresas. El 100 por ciento de la solucion de los sistemas,
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gue satisface cualquier condicién de excepcion, toma mucho tiempo para

generarse e invariablemente es menos confiable.

Por otra parte, no se descarta la intervencion manual y se emplea a los

seres humanos dada su flexibilidad y su inteligencia innata.

La automatizacion funciona mejor cuando se aplica a tareas rutinarias,
repetitivas o a modelos sumamente complejos. Al igual que con cualquier
redisefio sistematico, las organizaciones deben buscar aquella metodologia que

se adecue mejor a su situacion.

Aunque en las repeticiones finales el disefio debe operar dentro de estas
limitantes, es vital que estas restricciones se examinen a conciencia y donde sea

posible, se eliminen.

J. Caracteristicas de procesos redisefiados

Segin William J. Kettinger y James T.C.Teng®. Los procesos que resultan de la
reingenieria adoptan muchas formas, pero todos comparten algunas

caracteristicas basicas.
Entre ellas:
1. Varias tareas combinadas en una sola.

2. Los pasos de un proceso son realizados en orden légico en lugar de la

secuencia artificial impuesta por la produccion masiva.

3. Los procesos tienen multiples versiones. En lugar de buscar procesos
uniformes y coherentes, las empresas que aplican reingenieria crean
versiones segun los requerimientos de los diferentes mercados,

situaciones o insumos.

® William J. Kettinger; James T.C.Teng. Reingenierfa o redisefio total
http/www.uch.edu.ar/rrhh/Management/Reingenieria.com
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4. Eltrabajo es realizado alli donde es mas légico hacerlo.

5. Se reducen las verificaciones y los controles. Los procesos convencionales
estan sobrecargados con controles elaborados destinados a impedir los
abusos. Por el contrario, los procesos de la reingenieria toleran un abuso

limitado.

K. Diagrama de Flujo

Un diagrama de flujo es una representacion grafica de la secuencia de
pasos, util para determinar como funciona realmente el proceso para producir un
resultado, que puede ser un producto material, una informacién, un servicio o una
combinacion de los tres. Se utiliza en gran parte de las fases del
proceso de Mejora Continua, sobretodo en Definicion de proyectos, Diagndstico,

Disefio e Implantacién de soluciones, y Mantenimiento de las mejoras.

Para elaborar un diagrama de flujo se utilizan diversos simbolos segun el
tipo de informacion que contengan (proceso, decision, base de datos, conexion,

etc.).

Un paso o tarea del proceso, en el cual no se realiza ninguna
operacion sino una inspeccion.

Este simbolo indica la toma de una de decision.
Generalmente la misma es la respuesta a una pregunta. La
respuesta a la pregunta determina el camino que debe tomarse
desde el simbolo de decisiébn. Cada camino esta identificado

para que corresponda a una respuesta.

Demora dentro del proceso, puede ser un punto de espera

para pasar al siguiente punto.
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Indica una operacién dentro del proceso, un paso o tarea.

Como interpretar un diagrama de flujo: Existen dos niveles de
interpretacion, comprension del proceso y mejora del mismo. La mejor manera de
adquirir conocimiento sobre un proceso en curso es recorrer el proceso
representado en el diagrama de flujo, paso a paso, siguiendo el flujo indicado por
las flechas. Por esto, y dado que los equipos de mejora suelen estar constituidos
por representantes de departamentos que so6lo conocen en profundidad una de
las partes del proceso, es recomendable plantearse como primer objetivo el de

adquirir un mejor conocimiento comun completo del proceso en su conjunto.

Uno de los errores que pueden causar problemas es no actualizar el

proceso para eso debe nombrarse a una persona responsable.
L. Técnicas de entrada de datos (Codigo de Barras)

Existen diferentes técnicas de entrada de datos, como son la captura

manual, el reconocimiento optico, la cinta magnética y el cédigo de barras.

Es una tecnologia de captura automatica de informacion que permite
identificar productos y servicios, mediante un cédigo numérico y/o alfabético, el
cual se representa graficamente con un simbolo rectangular compuesto de barras
y espacios paralelos, de ancho variable que distribuidos de forma especifica,
simbolizan niumeros o letras, que pueden ser leidas por un escaner de pistola,
plano o de lapiz, lector 6ptico y transmitidas al computador sin necesidad de

utilizar el teclado.
Todo cédigo de barras esta constituido por dos partes principales:

« El codigo es la representacion numérica o alfanumeérica que identifica la

unidad de comercializacion, unidad logistica, localizacién, servicio, etc.
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o El simbolo o barras es la representacion grafica del codigo, que permite la

lectura automatica de la informacion:

NN | =

73260l 412639

; .T
Codigo

Ventajas:
Algunas de sus ventajas sobre otros procedimientos de coleccién de datos son:

e Se imprime a bajos costos
e Permite porcentajes muy bajos de error
e Los equipos de lectura e impresion de codigo de barras son flexibles y

faciles de conectar e instalar.
Beneficios:

Es la mejor tecnologia para implementar un sistema de coleccion de datos

mediante identificacidn automatica, y presenta muchos beneficios, entre otros.

e Virtualmente no hay retrasos desde que se lee la informacién hasta que
puede ser usada

e Se mejora la exactitud de los datos

e Se tienen costos fijos de labor mas bajos

e Se puede tener un mejor control de calidad, mejor servicio al cliente

e Se pueden contar con nuevas categorias de informacion.

1. Aplicaciones de los codigos de barras. Los cdodigos de barras a
utilizar son diferentes segun el tipo de producto o unidad de comercializacién
(unidad de intercambio entre industriales- comerciantes y consumidores), por lo

gue necesitamos en primera instancia, explicar los tipos de unidades de
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comercializacién existentes con el fin de posteriormente determinar el tipo de

cadigo a aplicar:

a. Unidades de comercializacion detallista: Es aquella que adquiere el
consumidor final en el supermercado. Son aquellas unidades de comercializacién
que pasan por el punto de pago de un supermercado. Como su nombre lo dice

son las unidades que venden los detallistas.

Aguella que obflene el
consumidor final en ol
supoermereadoo. Pasan

por ol punto do pago

b. Unidades de comercializacion no detallista: Agrupacién de unidades
de comercializacion detallista. Es aquella que no pasa por el punto de pago del
supermercado, sino que es utilizada entre las empresas industriales y los
mayoristas, comerciantes, distribuidores, etc., para facilitar los procesos de
almacenamiento y transporte. A estas las llamaremos "Unidades de empaque".
Un ejemplo tipico de este tipo de unidades, son las comUnmente llamadas

corrugados o cajas, siempre y cuando estos no pasen por el punto de venta.

Entre las unidades de comercializacion no detallista, se tienen las siguientes

clases:
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Estandar - fijjo: Compuesta por un solo tipo de unidades de consumo, en

una cantidad fija.

Mezcla estandar: Compuesta por una mezcla fija de unidades de

consumao.

Estandar - Variable: Compuesta por un solo tipo de unidades de consumo

pero con una cantidad variable.

No estandar - Variable: Compuesta por varios tipos de unidades de

consumo en cantidades variables.

Unidades Logisticas: Son items o composicidon de items que se han
originado con el fin de facilitar el transporte y/o almacenamiento. Un

ejemplo claro de ello son los hoy llamados palets o estibas

3. Simbologias : Un simbolo de cddigo de barras es la impresion fisica

de un cddigo de barras.

Una simbologia es la forma en que se codifica la informacién en las barras

y espacios del simbolo de cddigo de barras.

Existen diferentes simbologias para diferentes aplicaciones, cada una de

ellas con diferentes caracteristicas. Las principales caracteristicas que definen

una simbologia de cddigo de barras son las siguientes:

Numéricas o alfanuméricas

De longitud fija o de longitud variable
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o Discretas o continuas
« NUmero de anchos de elementos

e Auto verificacion.
Las simbologias mas usadas son:

EAN/UPC
Comercio detallista, auto verificable, numérico, longitud fija.

UPC Version A EAN-13, Flag digit 1
D || HH : ; ‘I I‘l ““ :
1234567890 12345067890
EAN-8 UPC Version E
U ; D ““H 5
123456 123456

Caddigo 39
Industrial, alfanumérico, 44 caracteres

*A-‘I*
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Bancos de sangre, bibliotecas
| 2/5

Aplicaciones numéricas, aerolineas, numeérico

1234

4. ldentificacion automatica: Los sistemas que utilizan codigo de
barras se conocen como Sistemas de identificacion automatica. Se describen a

continuacion los principales equipos y accesorios requeridos por éstos sistemas.

La funcion de los lectores de cédigo de barras es leer la informacion
codificada en las barras y espacios del simbolo de cddigo de barras y enviarla a
un decodificador que a su vez la envia a una computadora o terminal como si la

informacion hubiera sido tecleada.

Funcionamiento de los lectores de cddigo de barras : Los lectores generan
una sefial digital pura de las barras y espacios. En el caso de los lapices Opticos
ésta sefal es de baja frecuencia, pues es generada por el barrido de las barras
y espacios que hace el operador al deslizar el lapiz sobre el simbolo de cadigo
de barras. En el caso del laser, la sefial es similar a la generada por el lapiz,
s6lo que a una frecuencia mucho mayor. Esta ultima sefial es conocida como
HHLC (Hand held laser compatible).

5. Tipos de lectores de codigo de barras. Los cuatro principales tipos

de lectores son:
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a. Lapiz optico: Debe ser deslizado haciendo contacto a lo ancho del
codigo. Como se menciona anteriormente, envia una sefial digital pura de las
barras y espacios a una frecuencia igual a la velocidad con que se desliza el
lapiz.

« Ventajas: es econémico
o Desventajas: es lento, requiere que el usuario tenga practica, requiere un
decodificador de teclado, depende de la

o Calidad de impresion del codigo.

b. Laser de pistola: Realiza un barrido mediante una luz laser y que
genera una sefal similar a la del l1apiz éptico, pero a una mayor frecuencia. Esta

sefal es conocida como HHLC (Hand Held Laser Compatible)

e Ventajas: es rapido, puede no requerir decodificador de teclado, puede
leer a distancia (standard 5 a 30 cm, especial hasta 15m con etiquetas de
papel retrorreflectivo), tiene un alto FRR.

o Desventajas: es relativamente caro (aunque existen modelos de 545 dlls),
puede presentar problemas de durabilidad debido a sus partes moviles
(espejos giratorios), puede tener problemas para leer con demasiada luz
ambiental.
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c. CCD (Charge coupled device): Toma una foto del simbolo de cédigo

de barras y la traduce a una sefial, que puede ser similar a la enviada por el
laser (HHLC) o a la del lapiz optico.

e Ventajas: es rapido, es econémico, es muy durable por no tener partes
moviles, puede no necesitar decodificador de teclado.

o Desventajas: requiere estar muy cerca del cddigo (0-1.5cm), no puede leer
simbolos que rebasen el ancho de su ventana.

d. Laser omnidireccional: Es un lector que envia un patrén de rayos

laser y que permite leer un simbolo de cédigo de barras sin importar la
orientacién del mismo.

o Ventajas: Todas las ventajas del laser de pistola mas un FRR de
practicamente 100%.
o Desventajas: es caro (aqui no hay modelos econdémicos), el operador

requiere que los articulos etiquetados no sean muy voluminosos pues el
scanner se monta en posicion fija.
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e. Terminales portatiles de coleccion de datos: Se utilizan para
coleccion de datos en lugares donde es dificil llevar una computadora, como en
un almacén o para trabajo en campo. Generalmente se disefian para uso

industrial rudo.

Las terminales portétiles cuentan con display pequefio, teclado, puerto
serial, puerto para conexiéon de un lector externo de cddigo de barras y son

programables.

Algunas de ellas tienen el lector de cédigo de barras integrado, y éste
puede ser laser. Las terminales mas sofisticadas tienen radios, permitiéndose

asi una interaccion en linea con la base de datos.

La forma en que se programan depende de la marca y del modelo:
Pueden tener un lenguaje nativo o programarse mediante un generador de

aplicaciones que genera un cédigo interpretable por la terminal.

Forma de uso de las terminales: Una operacion tipica de una de éstas

terminales es la siguiente:

e Se despliegan prompts (preguntas) en pantalla
e Se leen los datos pedidos con el scanner o se teclean
e Se validan los mismos si es necesario

e Se repite el procedimiento las veces que sea necesario.



28

e Cuando se tiene la informacion completa, se descargan los datos via serial

a una computadora en donde finalmente son procesados.

Obviamente pueden existir otras variantes, pero el manejo basico de

éstas terminales es el mismo. Precio promedio en el mercado 800 dolares.

5. Impresién de codigo de barras: Los cédigo de barras se pueden imprimir
de varias maneras diferentes, entre ellas la mas comun es utilizando impresoras
industriales de mediana o alta velocidad que pueden imprimir sobre papel térmico
o normal. Es la mejor tecnologia para imprimir altos volimenes de etiquetas en

demanda o por lotes.




IV. IDENTIFICACION DE PROCESOS

A. Mapeo de procesos

Introduccién:
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El mapeo de procesos se realizé utilizando las técnica

SIPOC mencionada en el marco teérico. Para facilitar el andlisis del proceso lo

hemos divido en dos subprocesos el de toma de pedido y el distribucion, debido a

gue nuestros objetivos son distintos para cada uno de ellos, lo cuales se

interconectan.

Tabla No.1 Esquema sipoc, Toma de pedidos.

PROCESO TOMA DE PEDIDOS
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO SALIDAS CIENTES
Inicio:

Ejecutivo de ventas

Precios

La llegada del cliente
a la sala de ventas.

Pedido de mercaderia

Jefe de bodega

Existencias Descripcion: Cargg en la cuenta Encargado de
Encargado El cliente selecciona del cliente cuentas por cobrar
de créditos Saldo del cliente |as muestras de |OS
zapatos que quiere Factura cliente (comprador)
Presentaciones comprar, el ejecutivo
de ventas le da la Lista de precios para
Muestras informacion requerida |g| cliente
por el cliente, llena un
Software fénix fom_‘ato de hojq de
pedio. Después
revisa la situacion
Computadora crediticia del cliente e
ingresa el pedido al
Hojas de papel sistema.
Impresora Final:
Se emite una orden
Talonario de pedidos| d€ pedido para la
bodega y se la carga
el total de la venta al
cliente.
Controles 1. Aceptacion 2. Nivel de precios 3. Existencias

de crédito

en inventario
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Volumenes

1. Cada pedido cuenta en promedio de 20 productos
2. Se toman en promedio 6 pedidos diarios

Tabla No.2 Esquema sipoc, Distribucion de mercaderia.

Bodegueros
Pilotos

IAgentes de
de seguridad

Lista de Precios

Ubicacion de
mercaderia

Sofware fénix
Computadora

Hojas de papel

impresora.

Descripcion:

Al recibir el pedido se debe
localizar la mercaderia
dentro de la bodega y
preparar el pedido. A
continuacion se debe subir
la mercaderia al trasporte y
coordinar el piloto y la
seguridad.

Final:
En el momento de la

PROCESO Despacho de mercaderia
PROVEEDORES ENTRADAS |PROCESO SALIDAS CIENTES
Inicio:
Jefe de bodega Pedido Recepcion de pedido , el Mercaderia entregada [cliente
de mercaderia # | cual llega directamente ala |5 cliente. (comprador)

Pedido de mercaderia
firmado por el cliente

2. Se entrega un pedido a la vez.

Impresora entrega de la mercaderia al
y cliente debe firmar de
Camion recibido y conforme.
Automovil
Gasolina
Armas
Controles 1. Pedido de mercaderia 2. Control de inventarios
con firma del cliente
Volumenes 1. Cada pedido cuenta con un promedio de 45 cajas
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1. Interrelacién de los subprocesos.
Interrelacion de los dos subprocesos

Autorizaciéon Solicitar a bodega
de crédito fecha de entrega

QOrden de despacho >

Existencias de productos .
Ll

Precios de productos 100\ VAN D) =N 21 =B IBDION =\ Cargo en Cuenta del cliente
Ll L
SALA DE VENTAS
Saldo del cliente > Factura >
Presentacion del producto Lista de precios >
L
Sistema Fénix Formato de
caja. orden de pedido
< <
Elaboracién de
ruta de distribucion
] ﬁedido de mercaderia # > Pedido firmado de recibido _,

Actualizacién del croquis >

Direccién de entrega
Entrega de mercaderia.

Ubicacién del producto >

|-
|

T

Croquis de la Vehiculos y
bodega personal de bodega

Figura No.2, Interrelaciéon de los procesos de toma de pedido y distribucion.



DIAGRAMA DE OPERACION DE PROCESO

Tabla No. 3
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NOMBRE DEL PROCESO:
Toma de pedido

AREA:

Ventas y distribucion

OBJETIVO DEL PROCESO.:
Tomar el pedido del cliente y entregarselo la
direccidn que él solicite en menos de 24 horas.

DIAGRAMA: Método actual
LOTE DE ESTUDIO
20 productos, 40 cajas.

Si, regresa a paso numero 3.
no pasa al siguiente paso

SIMBOLO |DESCRIPCION DEL PROCESO VECES |TIEMPO |TOTAL
TIEMPO
Inicia con la llegada del cliente a la - 0
Q sala de ventas 1
y Llenado del encabezado del formato 1 0.45min | 0.45min
Q de pedidos ver Figura #11
v Caminar al lugar donde se 20 0.10min | 2.00min
|::> encuentran las muestras
|
y Cliente escoge la muestra que desea 20 1.00min |20.00min
@ y pregunta precio y talla del mismo.
Representante de ventas se dirige a| 20 0.10min | 2.00min
la computadora
|
y Representante de ventas ingresa los 20 0.20min | 4.00min
Q datos del producto y realiza la
| consulta en el sistema
Y ¢ Quiere él articulo?. 20 | 0.10min | 2.00min
B Si, pasa al paso siguiente.
No, lo desea regresa al paso 3.
v Se escribe el producto elegido dentro| 20 0.12min | 2.40min
del formato de pedidos ver Figura
#11,
v ¢, Quiere algun otro producto? 20 0.2min | 2.00min
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Se llena el pie de péagina del formato
de pedidos, ver
Figura # 11

0.50min

0.50min

Se llama por teléfono a créditos y se
solicita autorizacion para ingresar el
pedido al sistema.

2.0min

2.0min

l

Al
U

Representante de ventas camina
hacia la computadora.

0.1min

0.1min

Abrir el programa fénix caja e
ingresar datos del encabezado del
pedido.

0.60min

0.60min

Se busca el producto en la base de
datos y se ingresa la cantidad de
pares solicitada y se le agrega el
precio si fuera el caso.

20

0.20min

4.00min

OO0

Se envia la orden de impresion para
gue salga el pedido en bodega.

Omin

Omin

s

Cliente camina hacia oficina de
cuentas por cobrar

0.12min

0.12min

Cliente espera a que la representante
de créditos este disponible.

3min

3.00min

T

Cliente recibe el listado de precios
impresos de su pedido.

3min

3.00min

TIEMPO TOTAL: 50.17min

RESUMEN DE ACTIVIDADES

Evento Numero

Operaciones 105
Inspecciones 1
Demoras 1
Traslados 42




DIAGRAMA DE OPERACION DE PROCESO

Tabla No. 4
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NOMBRE DEL PROCESO:
Distribucion de mercaderia

AREA:

Bodega y distribucion

OBJETIVO DEL PROCESO:
Recibir el pedido de sala de ventas y enviarlo al cliente,
a la direccion del mismo.

producto

DIAGRAMA: Método Actual

LOTE DE ESTUDIO
20 productos, dos cajas por

SIMBOLO | DESCRIPCION DEL PROCESO |VECES |TIEMPO| TOTAL
TIEMPO
Inicia con la impresion de pedido en la 1 0.15min | 0.2min
Q impresora que se encuentra en bodega.
— Ubicar el producto en la bodega y 20 0.35min | 7.00min
j> caminar hacia el
4 Llevar el producto al area de carga. 20 0.20min | 4.00min
Jefe de Bodega cuenta por ultima vez 1 1.75min | 1.75min
que el pedido este completo
¢ Si hay camion listo pasamos a cargar. 1 Omin Omin
Si, pasa a la siguiente operacion
No, pasa a demora
v Espera mientras encuentra camién 1 5min 5.00min
) disponible
|
@ Carga de una caja en el camion. 40 0.20min | 8.00min
|
y Se llama a la seguridad y se espera que 1 4.00min | 4.00min
O se presenten en la bodega
I
v
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Se traslada la mercaderia hasta la 1 20min 20min
|:‘> direccion, propuesta.
se descarga caja por caja del camion y 20 0.15min | 3.00min
Q se le entrega al cliente
Cliente firma el envio de recibido y 1 0.15min | 0.15min
O anota alguna observacion si la hubiera.
|
v Se traslada el camién y seguridad de 1 20min 20min
|:‘> regreso a la empresa.
Se archiva el pedido firmado por el 1 0.20min | 0.20min
O cliente.

TIEMPO TOTAL: 73.06 min

RESUMEN DE ACTIVIDADES

Evento NUmero
Operaciones 63
Inspecciones 2
Traslados 42
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V. DIAGNOSTICO DE LOS PROCESOS

A. Diagnoéstico del proceso de toma de pedidos

Después de haber identificado los procesos existentes y realizar el

diagrama de flujo de los mismos, procedemos a analizar cada uno de ellos, para

ello utilizaremos el analisis de valor agregado en cada una de las operaciones,

para asi poder encontrar las actividades criticas.

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO ACTUAL DE TOMA DE PEDIDO

Tabla No. 5

Objetivo: Tomarle la orden de pedido al cliente y enviarla a bodega.

Pag

ina: 1 de 2.

No.

Actividad

VECES

Sl
AV

NO
AV

NEC

NO
NEC

OBSERVACIONES

Inicia con la llegada del
cliente a la sala de ventas

Llenado del encabezado
del formato de pedidos ver
Formato #1

X

Caminar al lugar donde se
encuentran las muestras

20

Cliente escoge la muestra
gque desea y pregunta
precio y talla del mismo.

20

Representante de ventas
se dirige a la computadora

20

Representante de ventas
ingresa los datos del
producto y realiza la
consulta en el sistema

20

¢ Quiere él articulo?.

Si, pasa al paso siguiente.
No, lo desea regresa al
paso 3.

20
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Se escribe el producto 20 X
elegido dentro del formato
de pedidos ver Formato
#1,

¢ Quiere algun otro | 20 X
producto?

Si, regresa a paso numero
3.
no pasa al siguiente paso

10

Se llena el pie de pagina 1 X
del formato de pedidos,
ver Formato # 1

11

Se llama por telefono a |1 X X
Créditos y se solicita
autorizacién para ingresar
el pedido al sistema.

12

Representante de ventas 1 X
camina hacia la
computadora.

13

Abrir el programa fénix | 1 X
caja e ingresar datos del
encabezado del pedido.

14

Se busca el producto en la 20 X
base de datos y se ingresa
la cantidad de pares
solicitada y se le agrega el
precio si fuera el caso.

15

Se envia la orden de|q X X
impresion para que salga
el pedido en bodega.

16

Cliente camina hacia 1 X
oficina de cuentas por
cobrar

17

Cliente espera a que la| 1 X
represéntate de créditos
este disponible.

18

Cliente recibe el listado de | 1 X
precios impresos de su

pedido.

Preparado por: Hugo Barascout Fonseca

Tiempo: Expresado en minutos

Si A.V: Actividad que si agrega valor al cliente.
No A.V: Actividad que no agrega valor al cliente.
Si NEC: Es una actividad necesatria.

No NEC: No es una actividad necesaria.
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1. Andlisis de valor agregado del proceso actual de toma de pedidos.

Total de actividades 170
Actividades que agregan valor 42

Al analizar el valor agregado que proporciona cada una de las etapas del
proceso actual, se determiné que solamente el 23% de las actividades del
proceso le agregan valor al cliente como se ven en la Figura No.3 , las cuales son

los numeros: 1,4,7,18.

Gréfica de valor agregado del proceso actual de toma de
pedidos

O Actividades que no agregan
valor.

B Actividades que agregan
valor

Figura No. 3, Grafica de actividades que agregan valor, proceso
toma de pedidos.

Por otro lado las actividades: 3,9,11,15 son actividades necesarias para el
proceso, dejando asi a las actividades: 2,5,6,8,10,12,13,14,15,16,17, como
actividades criticas las cuales se tomaran en cuenta en el momento de disefiar el
nuevo proceso eliminandolas, simplificandolas, automatizandolas, unificandolas
etc.

Los resultados del analisis de valor agregado de todas las actividades que

se realizan en el proceso actual se detallan en la tabla No 5.
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2. Resultados del anédlisis del proceso de toma de pedidos

a. Las actividades 2,5,6,8,10,12,13,14,15,16,17 son las actividades que no

agregan valor y las llamaremos actividades criticas.

b. Dentro del proceso se tienen 42 traslados los cuales crean demoras.

c. Solo el 23% de las actividades agregan valor al proceso.

d. La forma de ingreso de datos al sistema es de forma manual la cual ocupa

8.60m del proceso.

e. Al tomar el pedido en el formato de toma de pedido figura No.11 y al ingresarlo

al sistema estamos duplicando una actividad.

B. Diagndstico del proceso de distribuciéon

1. Diagnéstico de costos de distribucién.

Introduccidn: Con el fin de lograr establecer la situacion actual de los
costos en el area de distribucion, la cual trabaja con un sistema cuyas politicas
establecen, que pedido recibido en bodega es pedido preparado y entregado. Se
trabajo con datos historicos para establecer los promedios cuales se utilizaran

para determinar el costo por pedido entregado.

a. Volumenes:

Pedidos por mes 120
kilbmetros promedio por viaje 20
# pedidos por viaje 1
Numero de cajas por pedido 40
# De camiones por pedido 1
# De agentes de seguridad por pedido 2
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# De pilotos por pedido

[ —

# De cargadores por pedido

Tabla No.6, Volumenes del proceso actual de distribucion.

Cabe mencionar que la empresa cuenta con mas de uno de los recursos

antes mencionados lo que le permite actualmente encontrarse repartiendo hasta

tres pedidos a la vez.

b. Costo de distribucioén

Tabla No.7 Costos de distribucién proceso actual.

2. Andlisis de costo distribucién.

Descripcion Cantidad |Especificacion Costo unitario |Costo total
horas/hombre 780 Agentes de seguridad Q10.68 Q8,330.40
468 Cargador 0Q5.12 0Q2,396.16
312 Piloto Q8.54 Q2,664.48
Entrenamiento |5 Entrenamiento seguridad Q500.00 Q2,500.00
Mantenimiento |3 Camiones Q500.00 Q1,500.00
2 Automoviles Q300.00 Q600.00
Seguros 3 Seguro de camién Q1,130.00 Q3,390.00
2 Automoviles Q440.00 Q880.00
Depreciacion 2 Camiones Q1,500.00 Q3,000.00
2 Automoviles Q800.00 Q1,600.00
Gasolina 3 Camiones Q3,192.00 Q9,576.00
2 Automoviles Q1,276.00 Q2,552.00
Q38,989.04

El total de los costos actuales en el

area de distribucion es de Q38,989.04, lo que nos lleva a un costo promedio por
pedido entregado de Q394.21.

Debido a que se entrega un promedio de 40 cajas por pedido y la

capacidad en cada camion de 150 cajas se tiene un desperdicio de capacidad
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por pedido entregado del 70% de la capacidad, lo que equivale a un desperdicio
econOmico de Q238.27, que equivale al costo por caja que es de Q2.17
multiplicado por 110 que son los lugares vacios.

Costo por pedido. Q324.91
Costo por caja. Q2.17
Costo por kilémetro. Q16.00

Utilizacién de la capacidad

O Capacidad desperdiciada
H Capcidad utilizada

Figura No.4, Gréfica de utilizacion de capacidad proceso actual.
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VI. REDISENO DEL PROCESO

A. Estableciendo requisitos del cliente.

Con el fin de establecer los requisitos del cliente respecto al tiempo de

entrega de su pedido se paso esta encuesta a los mismos.

Queremos servirle mejor sus respuestas nos seran Utiles para cumplir con sus
necesidades.

¢, Se sentiria usted complacido si sus pedidos fueran entregados en un plazo no
mayor de 48 horas, y la atencion en el show room fuera personalizada y
automatizada para poder darle un mejor servicio en el momento de la eleccion de
sus productos?

Si No ¢, Por que?

Un 87% de los clientes encuestados respondieron que si cumple con sus
necesidades, el plazo de entrega de 48 horas , mientras que un 13% expreso que

no.

30
25
20
15 O Seriesl
10

5
0

Si No
RESPUESTA

CLIENTES

Figura No.5, Grafica de resultados de encuesta a clientes.
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B. Disefio del proceso de toma de pedidos.

Como se planteo en los objetivos del trabajo, los cambios que se haran en
el procedimiento de toma de pedidos buscan reducir el tiempo del mismo y a su

vez mejorar el servicio al cliente.

La propuesta conlleva la implementacion de un sistema de Identificacion
automatica, utilizando codigos de barras para identificar cada uno de los

productos exhibidos en la sala de ventas.

Para que sea mas facil su utilizacion y no le quite visibilidad a la muestra

la etiqueta de codigo de barras debera ser colocada en la suela del zapato.

Como lector de cbédigo de barras se sugiere la utilizacion de terminales
portétiles de recoleccion de datos ya que con ellas eliminaremos los traslados

dentro de la sala de ventas y la atencion se volvera mas personalizada.

Las terminales mantendran cargado en su base de datos la informacion de
existencias, presentaciones, precios, saldos de clientes y cualquier otra

informacion que se pueda necesitar en el momento de la toma del pedido.

Por medio de las terminales se podra hacer el pedido y realizar cualquier

consulta que fuera necesaria.



DIAGRAMA DE OPERACION DE PROCESO
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Tabla No.8
NOMBRE DEL PROCESO: AREA:
Toma de pedido Show room
OBJETIVO DEL PROCESO: DIAGRAMA: Método
Tomar el pedido, del cliente y entregarselo a la|redisefiado.
direccion que él solicite en menos de 24 horas. LOTE DE ESTUDIO
20 productos.
SIMBOLO |DESCRIPCION DEL PROCESO VECES |TIEMPO | TOTAL
TIEMPO
Inicia con la llegada del cliente a la -
Q sala de ventas 1
v Saludo inicial al cliente y toma de |1 0.60min | 0.60min
Q la “hand held” por parte del
| representante de ventas.
y Representante de ventas introduce |1 0.10min | 0.20min
Q el codigo de el cliente.
Autométicamente acepta o
l rechaza el crédito.
Caminar al Iugar donde se|1l 0.20min | 0.20min
|::> encuentran las muestras
|
v Cliente escoge la muestra que|20 1.10min | 22min
_,Q desea y consulta precio y talla del
. mismo, con el hand held.
¢, Quiere el articulo?. 20 0.10min 2min
B si, pasa al paso siguiente.
No, lo desea regresa al paso 3.
y Ingresa la cantidad de pares que|20 0.05min | 1min
Q solicite.
v ¢,Quiere algun otro producto? 20 0.20min | 4min
<> si, regresa a paso numero 3.
l No, pasa al siguiente paso
| Representante de ventas se dirige | 1 0.10min | 0.10min
|::> a la computadora .




Representante de ventas coloca la
hand held en la base de la
computadora y presiona , cargar
venta.

0.60min | 0.60min

El sistema envia la orden de
impresion para que salga el pedido
en bodega. y carga la nueva base
de datos.

Omin Omin

OO0

Cliente recibe el listado de precios
impresos de su pedido.

0.60min | 0.60min

TIEMPO TOTAL: 30.07min

1. RESUMEN DE ACTIVIDADES
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Evento NUumero
Operaciones 65
Demoras 0
Traslados 2

2. Analisis de valor agregado del proceso redisefiado

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO REDISENANDO DE TOMA DE PEDIDO

Tabla No.9

Objetivo: Tomarle la orden de pedido al cliente y enviarla a bodega.

Pagina: 1 de 2.
No. | Actividad Veces Si No Si No Observaciones
AV | AV | NEC |NEC

1 | Inicia con la llegada del | 1 - -

cliente a la sala de

ventas y saludo inicial
2 | Representante de | 1 X X

ventas introduce el

cédigo del cliente.

Automaticamente

acepta o rechaza el
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crédito.

Saludo inicial al cliente
y toma de la hand held
por parte del
representante de
ventas.

Caminar al lugar donde
se encuentran las
muestras

Cliente escoge la
muestra que desea y
consulta precio y talla
del mismo, con el “hand
held”.

20

¢ Quiere el articulo?.
si, pasa al paso
siguiente.

no, lo desea regresa al
paso 3.

20

Ingresa la cantidad de
pares que solicite.

20

¢ Quiere algun otro
producto?

si, regresa a paso
namero 3.

no, pasa al siguiente
paso

20

Representante de
ventas se dirige a la
computadora .

10

Representante de
ventas coloca la “hand
held” en la base de la
computadora y presiona
cargar venta.

11

El sistema envia la
orden de impresion para
que salga el pedido en
bodega.

12

Cliente recibe el listado
de precios impresos de
su pedido.




Preparado por : Hugo Barascout Fonseca

Tiempo: Expresado en minutos

Si A.V : Actividad que si agrega valor al cliente.
No A.V: Actividad que no agrega valor al cliente.

Si NEC : Es una actividad necesaria.
No NEC : No es una actividad necesaria.
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Total de actividades 88
Actividades que agregan valor 42

Gréfico de valor agregado del proceso redisefiado de
toma de pedidos.

O Total de actividades

52%

B Actividades que agregan
valor

Figura No.6, Gréfica de actividades que agregan valor.

C. Redisefo del proceso de distribucion

1. Consideraciones del nuevo procedimiento de distribucién.

Como

se plante6 en los objetivos del trabajo, los cambios que se haran en el

procedimiento distribucion buscan reducir los costos de distribucién por pedido

entregado y por kilbmetro recorrido.
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Con la encuesta realizada a los clientes se logré establecer que se tiene

48 horas para entregarle el pedido al cliente y asi cumpliendo con sus requisitos.

En el nuevo procedimientos se trabajara de acuerdo a ciclos de entrega
los cuales permitiran al jefe de operaciones la elaboracién de rutas la cuales

disminuyan el nimero de viajes y el nimero de kilometros recorridos.

Ciclo de entregas:

Dia 1.

e Se reciben los pedidos del dia 1 en bodega.

e Se preparan los pedidos del dia 1 en el area de pedidos preparados.

e Al final del dia Jefe de operaciones realiza la ruta de entrega para el dia
siguiente. (si no hubieran pedidos suficientes se espera la mafiana del dia

siguiente para completar pedidos y armar una ruta).

Dia 2.

e Se carga el camion y sale el camion.( por la mafana o por la tarde
dependiendo del numero de pedidos )

e Se reciben los pedidos del dia 2 en bodega.

e Se preparan los pedidos del dia 2 en el area de pedidos preparados.

e Al final del dia Jefe de operaciones realiza la ruta de entrega para el dia
siguiente, (si no hubieran pedidos suficientes se espera la mafiana del dia

siguiente para completar pedidos y armar una ruta).

Se implementara un mapa de bodega el cual ayude a la localizacion de los
productos dentro de la empresa y facilite la induccion del nuevo personal en el
area de bodega.

Para efecto de los céalculos de costos del nuevo método de distribucion,
crearemos una ruta muestra que segun datos historicos serian las distancias

promedio entre un cliente y otro posible.
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Ruta muestra:

4km

9km

{:} 10km

6km

Figura No.7, Ruta muestra del proceso de distribucion redisefiado.
Total de pedidos por viaje 3
Total de kilbmetros recorridos 29

La ruta antes descrita es una ruta muestra, el jefe de operaciones sera el
encargado de elaborar la ruta que minimice la cantidad de kildmetros recorridos y
utilice de forma eficiente los recursos.

2. Analisis de costos

Tabla No. 10. Volumenes en proceso redisefiado de distribucion.

Pedidos por mes 120
kilbmetros promedio por pedido 29
Numero de cajas por pedido 120

# De camiones por pedido

# De pilotos por pedido

1
# De agentes de seguridad por pedido 2
1
1

# De cargadores por pedido
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Tabla No.11 Calculos de costos proceso redisefiado de distribucién.

Costo
Descripcion Cantidad [Especificacion unitario costo total

horas/hombre 624  |Agentes de seguridad Q10.68 Q6,664.32
624 Cargador Q5.12 0Q3,194.88
416  |Piloto Q8.54 Q3,552.64
Entrenamiento 3 Entrenamiento seguridad Q500.00 Q1,500.00
Q0.00
Mantenimiento 1 Camiones 0Q1522.00 Q1522.00
1 Automoviles Q913.00 Q913.00
1 Panel Q400.00 Q400.00
Q0.00
Seguros 1 Seguro de camion Q1,130.00 Q1,130.00
1 Automoviles Q440.00 Q440.00
1 Panel Q650.00 Q650.00
Depreciacion 1 camion Q1,500.00 Q1,500.00
1 Automoviles Q800.00 Q800.00
Q0.00
Gasolina 1 Camiones Q1,463.00 Q1,463.00
1 Automoviles Q665.00 Q665.00
1 Panel Q228.00 Q228.00
Q24,624.04

Costo por pedido. Q205.20

Costo por caja. Q1.36

Costo por kilbmetro. Q15.80

El total de los costos del proceso redisefiado en el area de distribucién es

de Q24,624.04, lo que nos lleva a un costo promedio por pedido entregado de

Q205.20. Debido a que se entrega un promedio de 120 cajas por pedido y la

capacidad en cada camién de 150 cajas se tiene un desperdicio de capacidad

por pedido entregado del 70% de la capacidad, lo que equivale a un desperdicio

econdmico de

multiplicado por 30 que son los lugares vacios.

Q40.08, que equivale al costo por caja que es de Q1.36



Utilizacién de la capacidad proceso redisefiado

E Espacio libre
B Espacio utilizado

Figura No. 8 Utilizacién de capacidad proceso redisefiado.
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A. Comparacion del proceso actual con proceso redisefiado de toma de

pedidos.

VIl. Resultados

1. Comparacion en total de actividades.

Evento Proceso actual |Proceso Diferencias
redisefiado

Operaciones 105 65 -40

Demoras 1 0 -1

Traslados 42 2 -40

Con el nuevo procedimiento se ve una disminucién sustancial en el nimero de

traslados y de operaciones.

2. Comparacién de actividades que agregan valor.

Procedimiento

actual

Procedimiento
redisefiado.

Total de actividades

170

88

Actividades que agregan valor

42

42

Comparacion de porcentaje de actividades que agregan
valor.

Figura No.9, Gréfica comparacién de actividades que agregan valor.
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3. Comparacion de tiempo en el proceso: El proceso de toma de pedido
actual tarda 50.17 minutos, con el nuevo disefio del procedimiento se
reducira a un total de 30.07 minutos, con lo cual se obtiene una reduccién de
20.10 min.

B. Comparacion proceso actual con proceso redisefiado de distribucion

1. Comparacion en numero de viajes. Con el sistema de pedidos que se
cuenta actualmente se entregan en promedio 1 pedido por viaje, con el nuevo

sistema de distribucion se entregaran en promedio 3 pedidos por viaje.

2. Comparacion en tiempo de entrega. El sistema actual de pedido
ofrece al cliente entregas en el mismo dia, a pedidos realizados antes de las
1:00pm y en menos de 24 horas a pedidos realizados después de las 2:00pm,
con el nuevo procedimiento de entregas se le ofrece al cliente su pedido

entregado en 48 horas.

3. Comparacion de costos.

Proceso actual Proceso redisefiado
Costos Totales por mes 038,989.04 Q24,624.04
Costos por pedido Q324.91 Q205.20
Costos por caja Q2.17 Q1.36

Como se puede observar se logra un ahorro de Q14,365 mensuales en

costos de distribucion, aplicando el sistema de ciclos de entrega.




4. Comparacion de recursos
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Proceso actual Proceso redisefiado
Hrs/Hombre seguridad 780 624
Hrs/Hombre pilotos 468 624
Hrs/Hombre cargadores 312 416
Numero de paneles 1
Numero de camiones 1
Numero de automoviles 2 1

5. Comparacion de desperdicio.

Como se puede observar en la

figura No.10 el desperdicio de capacidad se logré disminuir, lo que repercute en

un ahorro en dinero gastado en espacios libres dentro de los camiones. Con el

sistema actual el desperdicio es de Q238.27 y con el redisefio se logra

disminuirlo a Q40.08.

Comparacioén de utilizacion de la capacidad de
proceso actual con el redisefiado
ity 80%
Uy 70% |
70% - O Capacidad
utilizada

60% -
50% - B Capacidad
40% - 30% desperdiciada
=08 20%
20%
10% ) -:

0%

Proceso actual Proceso rediseiado

Figura No.10 Grafica comparacion de utilizacion.
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VIII .CONCLUSICONES Y RECOMENDACIONES

A. Conclusiones

1. En el proceso de toma de pedidos actual solo el 23 % de las
actividades agregan valor. Con la nueva propuesta se lograria que un 48% de
las actividades agreguen valor al proceso.

2. Con la propuesta del nuevo disefio de toma de pedidos se reduciria un

40 % el tiempo en la toma de pedidos.

3. Con la implementacion de codigos de barras en nuestra sala de ventas
se lograria mejorar el servicio al cliente por medio de brindarle toda la informacién

gue necesite en segundos para hacer su eleccion de mercaderia.

4. Con la propuesta de ciclos de bodega se lograria reducir un 41% de los
costos de distribucién , lo que ayudard a la empresa a mantenerse en un
mercado altamente competitivo, y en la actualidad dejando margenes para la

realizacion de ofertas.

5. El sistema de ciclos de entrega propuesto para el area de distribucion
ayudaria a maximizar la utilizacion de los recursos disminuyendo la cantidad de

desperdicio de Q238.27 a Q40.08 en promedio por pedido.

6. La entrega del pedido 48hrs. después de realizado el mismo cumple con

los requisitos esperados del cliente.

7. Esta técnica puedes ser aplicada en otros procesos dentro de la
empresa, tomando en consideracion que la empresa cuenta con personal

dispuesto y calificado para hacerlo.
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B. Consideraciones sobre la implementacion

1. Resistencia al cambio por parte del personal en sala de ventas. El
nuevo proceso propuesto, fue elaborado con ideas de los representantes de ventas, lo que
ayudara a disminuir la resistencia al cambio. Otro incentivo que se puede dar es algin
curso de servicio al cliente en el cual se les haga ver la importancia de su trabajo y que la

empresa gira alrededor de ellos las ventas.

A los vendedores se le debe convencer que cualquier cambio que se haga
debe de empezar por ellos, algunos puntos importantes a utilizar pueden ser los

siguientes:

a. Porque los vendedores son nuestro primer contacto con los clientes y la

imagen de la empresa.

b. Porque son el equipo profesional que debe satisfacer al cliente y hacer que

regrese.

c. Porque es la gente que da a conocer los productos y servicios de la empresa:
una mala experiencia son 20 malas referencias.

una buena experiencia son 5 buenas referencias.

2. Resistencia al cambio por parte de los clientes. Debido a los
cambios hechos en el procedimiento de distribucion y nuestros ciclos de entrega,
la implementacién de los mismos deben de ir acompafiada de acciones como las

siguientes que disminuyan la resistencia al cambio.

Una temporada de ofertas y descuentos que hagan que el cliente pierda la

atencion en el nuevo cambio y vea beneficio con precios.
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Capacitacion, por parte de la empresa a nuestros clientes en concepto de

compras como hacerlas mas eficientes y que se acoplen al nuevo sistema.

Una apertura para sugerencias de cualquier tipo de parte de los clientes

para nosotros.

3.Costo del nuevo proyecto. Los gastos en los cuales se incurriria para

poner en marcha el nuevo disefio son los siguientes :

Compra de “Hand Held”: Se necesitarian 2 controles los cuales tienen un
costo en el mercado de 500 délares cada uno.

Capacitacion a los empleados : La capacitacion a los empleados tendria
un costo de Q1,000.00 por empleado, la cual seria una capacitacién motivacional
en el area de ventas, ya que la induccidon en el manejo del equipo la daria el

ingeniero en sistemas de la empresa.

Cabe mencionar que la inversion es baja comparado a los ahorros antes

mencionados mensualmente.



IX. ANEXOS

A. Formato de toma de pedidos.

Figura No.11 Formato de toma de pedido proceso actual.
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HOJA DE PEDIDO

No.

CLIENTE: VENTA (SISTEMA) No:
ENCARGADO: TEL/FAX
TRANSPORTE: Entrega Bodega |:| EMPRESAI:' Otros|:|
DIRECCION:
ENTREGA/TRANSPORTE:
ZONA: DEPTO. MUNICIPIO
CODIGO ART. COLOR MARCA DESCRIPCION TALLA PPC. C. SOL. C. DESP.
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
Aceptado Cliente Elaborado ventas Operado sistema Entrega centro de distr.
fecha_ /| /| fecha_ /[ hora_ : fecha: [/ Fecha_ /[ hora__:
CONDICIONES: horar_ : hora:__:
1) Las cantidades de cajas pedidas estan sujetas de despachos, segiin inventario disponible. OBSERVACIONES:

2) Los precios estan sujetos a cambios.

3) Solo se aceptan devoluciones en el momento de la entrega y por las siguientes causas:

Defecto de fabricacion del producto.
Alteracién del pedido original.

Cruces en entrega de mercadetia
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B. Propuesta del manual de operaciones procedimiento: Toma de pedidos
y distribucién de mercaderia.

Tabla No. 12 Propuesta de manual de procedimiento.

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: AREA:
Toma de pedido Y distribucién de mercaderia Sala de ventas y bodega
OBJETIVO DEL PROCESO: DIAGRAMA: Método

Tomar el pedido del cliente y entregarselo en la|redisefiado.
direccién que él solicite en menos de 48 horas. |LOTE DE ESTUDIO
20 productos, 40 cajas

Version : 1.1 Responsable de la
Ultima Actualizacion : 1504/2004 presente copia: Luis Ruiz
Autorizado por: Jorge Perez Gerente. Jefe de bodega.
ACTIVIDAD |DESCRIPCION RESPONSABLE

Inicia con la llegada del cliente
a la sala de ventas

Saludo inicial al cliente y toma| Representante de ventas
de la “hand held”.

Se introduce el cadigo del Representante de ventas
cliente. Autométicamente
acepta o rechaza el crédito.

Caminar al lugar donde se| Representante de ventas vy
encuentran las muestras Cliente

Cliente escoge la muestra que| Representante de ventas y
desea y consulta precio y talla|cliente.
del mismo, con el hand held.

¢, Quiere el articulo?.
Si, pasa al paso siguiente.
No, lo desea regresa al paso 3.

Ingresa la cantidad de pares|Representante de ventas
gue solicite.

¢ Quiere algun otro producto? Representante de ventas
Si, regresa a paso numero 3.
no, pasa al siguiente paso

o O [ OO )




Representante de ventas se
dirige a la computadora.

Representante de ventas

Representante de ventas
coloca la “hand held” en la
computadora y presiona, cargar
venta.

Representante de ventas

El sistema envia la orden de
impresion para que salga el
pedido en bodega. Y carga la
nueva base de datos.

Sistema fenix

Se le entrega el listado de
precios impresos de su pedido.

Representante de ventas

Inicia con la impresién de
pedido en la impresora que se
encuentra en bodega.

Sistema Fenix

Ubicar el producto en la
bodega y caminar hacia él.

Ayudante de bodega

pialnG el¥elNeldl!

Llevar el producto al area de
pedidos preparados del dia 1.

Ayudante de bodega

Jefe de bodega cuenta por
ltima vez que el pedido este
completo

Jefe de bodega

Se mantienen los pedidos en
area de pedidos esperando el
dia 2 para su entrega.

Elaborar la ruta de entrega. Al
terminar de recibir los pedidos
del dia 1.

Jefe de bodega

El dia 2 se carga el camion con
los pedidos preparados del dia
1.

Dos ayudantes de bodega
delegados por el jefe de
bodega

Se llama a la seguridad y se
espera que se presenten en la
bodega

Jefe de bodega

TOTOTON
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Se traslada la mercaderia hasta
la direccion, propuesta.

Piloto, ayudante de bodegay
seguridad

se descarga caja por caja del
camién y se le entrega al cliente

Ayudante de bodega y piloto

Cliente firma el envio de
recibido y anota alguna
observacion si la hubiera.

Ayudante de bodega

Se traslada el camion y
seguridad de regreso a la
empresa.

Ayudante de bodega, piloto y
seguridad

O+ OOl

Se archiva el pedido firmado
por el cliente.

Ayudante de bodega

Tabla No. 12 Propuesta de manual de procedimiento.

61



X. BIBLIOGRAFIA

. Bolivar, Cris; Rudberg, Peter. 2001. La Reingenieria de procesos como
factor clave en la competitividad (Caso de empresa ABB trafo)
http//www.gestiopolis.com/canales/derrhh/articulos/65/cb/rei.pdf

. Hammer, M. y Champy , R. 1994. Reingenieria. 22 ed. Editorial Norma.
. Kettinger William; T.C.Teng James. 2000. Reingenieria o redisefio total
http/www.uch.edu.ar/rrhh/Management/Reingenieria.com

. Koontz Harold; Heinz Weihrich. 2003. Administracion una perspectiva
global. 122, Edicién, Editorial Mc Graw Hill.

. Material de apoyo de conferencias del curso Gestion de calidad,
Universidad del Valle de Guatemala. Prof. Ing. M.S. Antonio Medrano.
2003.

. Dr. Rodriguez Gonzalez, Fermin Orestes. 2003. Una experiencia en el
redisefio de procesos en una empresa.

62

. Rowland, Phillip; Hall, Prentice. 2001. La esencia de la reingenieria en los

procesos de negocios, Laredo . http//www.avantel.net



