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Resumen ejecutivo

La empresa Distribuidora Ferretécnica S.A., es una empresa de capital costarricense dedicada a la
venta y distribucion de materiales para la construccion, especializada en la comercializacion de

productos eléctricos.

El presente estudio se desarroll6 propiamente en los departamentos de Ventas y Bodega, debido a
que se han presentado situaciones de ineficiencia en algunos procesos que han provocado la
deteccion de costos adicionales en el servicio de ventas, para analizar esta situacion, se utiliza la
metodologia DMAIC para dar un orden cronologico a la investigacion y sustentar las fases de la

investigacion.

El proceso de ventas da inicio desde que el cliente realiza la solicitud del pedido al vendedor por
medio electrénico o presencial, seguidamente se envia la orden al area de bodega para el

despacho de los productos y finaliza cuando se entregan los productos al cliente.

La organizacion desde sus inicios en el mercado en el 2004 sigue trabajando con los mismos
métodos, los cuales son tradicionales y no realizan mejoras o cambios, esto provoca reprocesos,
devoluciones y con esto gastos adicionales para la empresa. En el periodo de mayo del 2019 a
abril del 2020 se produjeron 1435 devoluciones, donde el 60% de estas es por error de la empresa
siendo 861 del total.

Cabe destacar que la empresa registra todos los errores como devoluciones y no los separa en
reprocesos y devoluciones, ademas que no registra la causa de los mismos. Asimismo solucionar

estos errores representa un costo de ¢2 974 755 al afio.

Las principales causas del problema se deben al sistema Bos que es el utilizado por la empresa
para realizar sus labores diarias, este no recibe mantenimiento por lo que se va volviendo
obsoleto poco a poco, presenta fallas y es lento, ademéas que no contiene sistemas que ayuden a
los colaboradores a evitar errores, ya que estos digitan o alistan mal el pedido, asimismo se
presenta que el inventario fisico no coincide con el del sistema reporta, esto provoca que se

realicen ordenes de venta sin tener el producto en bodega.

En este estudio se propone un redisefio de todos los procesos administrativos de los
departamentos de Ventas y Bodega, el objetivo es optimizar la gestién de estos procesos y asi

lograr minimizar el impacto econdémico que provocan los reprocesos y devoluciones
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principalmente, otro beneficio adicional es lograr una estandarizacion de los procedimientos de
tal forma que se logre uniformidad en el trabajo realizado, esto se lograra con una capacitacion en
la metodologia 5S y la aplicacion de indicadores de control que ayuden a medir la gestion

administrativa.

Dichos indicadores contribuyen para el control de la empresa y asi conocer el rendimiento de la
misma. Esto permite poner metas con bases numéricas y poder retroalimentar al personal para

que cada vez sea mas capacitado en sus labores.

Con la implementacion de esta propuesta, la empresa podra minimizar el impacto financiero que
significa el costo anual de los errores administrativos en un 90% (noventa porciento) que rondan
actualmente los ¢ 2 677 280 aproximadamente, tomando en cuenta que el costo asociado de la
propuesta ronda los ¢ 2 349 240, esto nos lleva a tener una relacion costo/beneficio positiva de

1.14, con lo cual logramos demostrar que la propuesta es viable econdmicamente.

Después de analizar las causas del problema y disefiar una mejora en los procesos, se concluye
que la propuesta es viable y que su implementacion significard una disminucién de costos

importante, ademas se logra aumentar la eficiencia en la atencion de los clientes.
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CAPITULO | INTRODUCCION

El presente proyecto serd desarrollado en la empresa Distribuidora Ferretécnica S.A. la cual se
encuentra ubicada en San José de la rotonda de la Y Griega, 200 metros sur y 100 metros este,
dedicada al servicio de ventas y distribucion de materiales eléctricos, mecanicos de construccion

e industria a nivel nacional.

La linea de investigacion del proyecto serd el disefio, desarrollo y mejoramiento del proceso de
ventas desde su inicio hasta la entrega final al cliente, mayormente estdn involucrados los
departamentos de ventas y bodega, utilizando las etapas de la metodologia DMAIC con el fin de
redisefiar dicho proceso, asimismo proponer reducir los reprocesos, con esto disminuir los

tiempos y costos operativos, y por ende, aumentar la satisfaccion del cliente.

En el primer capitulo se detalla las generalidades de la empresa como su mision, vision, valores,
ubicacion y organigrama, ademas se define la problematica existente que enfrenta la
organizacion. Se define el objetivo general del proyecto y los objetivos especificos que

fundamentan el desarrollo de la investigacion.

Aunado a lo anterior, se describe la justificacion del proyecto, donde se mencionan posibles
causas del problema que se dan entre los departamentos de ventas y bodega, tanto a lo interno de
las reas como entre ellas ya que hay roces y falta de comunicacién, causando una afectacion a la
compafiia a nivel econémico y en tiempos de entrega, por lo que la satisfaccion del cliente se
disminuye, ademas de las mejoras que se pueden tener mediante el uso de las herramientas de

ingenieria industrial.

También se presentan los antecedentes del proyecto donde se analizan investigaciones realizadas
por otros autores con situaciones similares, brindando una guia para cumplir con lo planteado;

para finalizar este capitulo se especifican las proyecciones que se tienen del estudio.

Posteriormente, se revisan conceptos fundamentales que sustentan la investigacion, entre ellas
metodologias y herramientas que facilitan el analisis de la informacion y permite desarrollar el

estudio de acuerdo con los objetivos establecidos.

En el marco metodologico se mencionan las técnicas utilizadas de forma ordenada y sistematica

con su respectiva justificacion para la recoleccion, andlisis de datos y variables que van a
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fomentar la investigacion realizada y que conlleva la elaboracion de una propuesta que le permita

reducir los reprocesos en los departamentos involucrados.

Asi mismo, se realiza un diagnostico de la situacion actual en los departamentos de ventas y
bodega para conocer cual es la situacion actual, por medio de las herramientas de ingenieria
industrial con el fin de conocer el origen del problema, ademéas de los procedimientos y técnicas

que utilizan para sus labores diarias tanto en el trdmite de compras, ventas e inventario.

Una vez terminada la investigacion, se determinan una serie de conclusiones basadas en los
objetivos planteados y esto conlleva a proponer algunas recomendaciones a la empresa que

permitan contribuir con la eliminacién del problema planteado.

Finalmente, se presenta una propuesta formal a la empresa en donde se plantean las principales
acciones que se deben de seguir para lograr solucionar el problema principal definido para esta
investigacion, que incluye la reduccion de los reprocesos y por ende la disminucion de sus costos,
tiempos de ejecucion y lo mas importante, la satisfaccion constante de los clientes actuales y

futuros.
Generalidades De La Empresa

A continuacién, se mencionan las principales generalidades de la empresa Distribuidora

Ferretécnica S.A. como justificante del presente estudio.
Historia

Distribuidora Ferretécnica S.A. es una empresa con capital 100 % costarricense dedicada a la
venta y distribucién de materiales eléctricos como su actividad principal, también les da a sus

clientes el servicio de venta de materiales de construccion y ferreteria, cuando asi lo requieren.

Su fundador al tener personas conocidas y colegas en sus distintas areas de trabajo, deciden
emprender una compafiia en la que tienen gran experiencia y que les permita desarrollar sus
cualidades y conocimientos en beneficio comdn, tanto en lo laboral como financieramente; de
esta manera la empresa da inicio en sus actividades a principios del afio 2004. Desde entonces la
empresa Distribuidora Ferretécnica S.A. se ha posicionado en el mercado eléctrico e
incursionando segun las necesidades de los clientes en el area de construccion y ferreteria, siendo
uno de los proveedores principales para las grandes empresas constructoras, empresas

electromecanicas, contratistas eléctricos y electricistas.
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Misién

“Brindar a nuestro clientes una amplia gama de productos eléctricos, de construccion y ferreteria,
a precios razonables y un servicio de valor, siendo una empresa confiable en el mercado”

Visién

“Ser reconocidos a nivel nacional como la principal distribuidora de material eléctrico, de

construccion y ferreteria con innovacion y disponibilidad en la variedad de productos para

nuestros clientes”
Organigrama

En la Figura 1, se presenta la estructura organizacional de la empresa Distribuidora Ferretécnica,
en la que actualmente laboran 30 personas.

Figura 1 Organigrama de la empresa.

Junta
directiva

Gerente Gerente
ventas financiero

Recursos

Proveeduria Contabilidad humanos

Cuenta por Cuenta por Servicios
pagar cobrar EREIEIES

Nota: Distribuidora Ferretécnica

La Figura 1 muestra la estructura organizacional total de la empresa. Donde se realizan los
procesos de investigacion. Este estudio se desarrollard en el departamento de ventas y bodega,
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ademés se analizara el departamento de Proveeduria ya que también tiene participacion en el

proceso, pero en una menor escala.

Planteamiento Del Problema

La empresa Distribuidora Ferretécnica S.A., recibe los pedidos de los clientes por medio de
correo electronico, los vendedores revisan la lista de productos solicitados en el sistema BOS el
cual es el que utilizan para realizar sus labores, en el registro verifican si hay en inventario y la

cantidad que necesitan para realizar la proforma.

La problemadtica inicia cuando el producto no era el solicitado por el comprador, ya que era otro
tipo de marca, color o tamafio, esto se debe en algunos casos porque el cliente brindd
erroneamente la lista de materiales y el vendedor no reviso especificaciones ni confirmé con el
cliente, ademas la codificacion al ser similar el vendedor se equivoca y digita mal el cddigo, pero
esto no es lo mas grave si no que ya tenia lista la proforma y la confirmacion al cliente de que
todos los insumos se le iban a despachar. En bodega se dan cuenta que no hay la cantidad
solicitada o simplemente no tienen ese producto en fisico, aunque dentro del sistema cuenten con
el suministro, ya que no realizaron el informe para darle de baja a esos productos, por lo que se

tienen que realizar reprocesos para corregir o modificar la proforma.

También existen casos que el comprador presenta la inconformidad del producto cuando lo tiene
en el lugar solicitado, por lo que se tiene que incurrir en el gasto de ir por el producto, regresar a
la bodega para realizar el cambio y volverlo a llevar donde el comprador, igualmente sucede que
el vendedor confirma que si tienen el producto y como anteriormente se mencionaba en la bodega
no lo tienen, por lo que deben realizar pedidos imprevistos y urgentes para poder cumplir con lo
que el comprador pide, aunque aun asi la satisfaccion del cliente se ve afectada. En ciertos casos

el mismo vendedor sale de la empresa para lograr cumplir con lo solicitado.

Todo esto perturba a la organizacion ya que se ve afectada en tiempos, costos y satisfaccion del
cliente, por eso la importancia del proyecto.

Con base en lo anterior, se plantea el problema de la siguiente manera:

¢Como redisefiar los procesos de los departamentos de ventas y bodega de la empresa

Distribuidora Ferretécnica para reducir costos?
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Objetivos
Objetivo General

Redisefar los procesos en los departamentos de ventas y bodega de la empresa Distribuidora

Ferretécnica S.A. para reducir costos.
Obijetivos especificos

e Describir la problemética en los procesos de ventas, compras e inventario en los
departamentos de ventas y bodega.

e Medir las consecuencias que se dan en los departamentos de ventas y bodega por causa de
los reprocesos.

e Analizar las causas que genera los reprocesos en los departamentos de ventas y bodega.

e Definir nuevos procesos operativos en los departamentos de ventas y bodega para reducir
costos.

e Establecer indicadores de control para conocer la eficiencia de los procesos de gestion.
Justificacion

La presente investigacion se enfocara en reducir los reprocesos en los departamentos de ventas y
bodega de la empresa Distribuidora Ferretécnica S.A., con el fin de mejorar su labor, para ello se
debera conocer los procesos y técnicas que utilizan. Al documentar los procesos se logra tener el
conocimiento de cuanto tiempo y dinero se tiene que invertir para lograrlo, al mismo tiempo se

contabiliza las consecuencias cuando se tiene que reprocesar la operacion.

Dentro de la organizacion no se tienen documentados los procesos, por lo tanto no hay
estandarizacion de los mismos y esto lleva a que cada vendedor trabaje de la manera mas cobmoda
que asi lo considere, aunque posiblemente no la mas eficiente, por lo que el proyecto plantea
documentar los procesos mediante el diagrama de flujo, estandarizarlos y definir responsables de
cada accion, controlar el tiempo que se emplea y conocer el costo que significa cada operacion,

ademas medir el impacto que genera en la satisfaccion del cliente.

Teniendo el proceso documentado se puede analizar cual o cuales son las principales causas que
generan que se den los reprocesos, ademas da la oportunidad de corregirlos permitiendo realizar
nuevos procesos operativos que reduzcan la problematica y controlar la operacion por medio de

indicadores.
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Por todo esto, la investigacion surge como una oportunidad para que la empresa adquiera
herramientas que le permitan mejorar los procesos de gestion de ventas y utilizacion de los
recursos, esto indudablemente conseguira aumentar la satisfaccion de los clientes actuales y
futuros, ademas aportard insumos importantes para lograr un crecimiento sostenido de la empresa

en el mercado nacional.
Antecedentes

Segun los autores Forero, Bohorquez y Lozano (2008) de la Universidad Distrital Francisco José
de Caldas, dieron como titulo del estudio “Impacto de la calidad en la rentabilidad”, Colombia;
metodoldgicamente el trabajo se realizé en dos fases, la primera de recoleccién de la informacion
de investigaciones preliminares en el tema y la segunda fase de anélisis de las diferentes posturas,
con el fin de evidenciar las consideraciones necesarias para promover el impacto de la calidad en

la rentabilidad.

El propdsito del articulo es analizar los diferentes estudios académicos realizados acerca
de la relacion calidad - rentabilidad, y a la luz de estos concluir de manera preliminar si la
calidad influye o no, en el desempefio financiero de la organizacion, al igual que

identificar, los factores que determinan dicho impacto. (p. 42)

El autor anterior comenta que el factor clave de éxito para generar impacto en el ROA de la
organizacion, mediante la calidad, es el garantizar que esta se articula con los fines gerenciales
(supervivencia — crecimiento y rentabilidad), mediante la estrategia. Asi la calidad, es fuente
generadora de fortalezas diferenciadoras que le permiten a la empresa consolidar su ventaja

competitiva (liderazgo en costos o diferenciacion)

Los autores Galindo, Henao y Rujana (2009) de la Universidad Santo Tomas, en su proyecto con
el titulo “Implementacion del procedimiento para el control del producto no conforme en una
planta torrefactora de café”, Colombia; la primera etapa consistié en un conocimiento de la
organizacion y de los procesos que alli se manejan. Al tener el mapa de procesos suministrado
por la organizacion se realizo el flujograma del proceso de transformacion de café verde a café

tostado en grano o molido, en él se identificaron los distintos puntos de control.

Los autores anteriores mencionan “Este articulo presenta la implementacion del procedimiento
para el control del producto no conforme a lo largo del proceso de transformacion de café verde a

café tostado en grano o molido, que se lleva a cabo en la planta torrefactora” (p. 63)
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Siguiendo con los autores, tener una guia clara sobre el manejo de los productos no conformes
ayuda a optimizar el uso de los recursos y, de esta manera, a mejorar la eficiencia de los procesos.
Mediante la inspeccion de aprobacién a cada lote de producto terminado se detectaron unidades
defectuosas por debajo del nivel aceptable de calidad. De manera inmediata se procedié a realizar

el rechazo y a identificar el lote como producto no conforme.

Los autores Mantilla y Sanchez (2012) de la Universidad ICESI "Modelo tecnoldgico para el
desarrollo de proyectos logisticos usando Lean Six Sigma™ fue el titulo que los autores asignaron
al proyecto el cual fue realizado en Colombia; la metodologia propuesta para el desarrollo del
modelo es la DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar), soportada en diversas
herramientas seleccionadas para cada fase de la misma, y que conducen a la eliminacién del
desperdicio en flujos y operaciones, reduccion del tiempo de entrega, reduccion de la variacion

en los procesos y el aumento de valor.

El presente articulo describe un modelo propuesto por los autores, cuyo proposito es el de
orientar a las empresas en el mejoramiento de su desempefio logistico, analizado desde la
perspectiva de incremento del nivel de servicio y reduccion de costos. Para esto, se
utilizaron conceptos de cadena de suministros, logistica, manufactura esbelta, seis Sigma

y lean six sigma. (pag. 23)

Los autores anteriores, de los objetivos seis sigmas que se concluyen principales y se consideran
alcanzables a través de la implementacion modelo estan la reduccion de la variabilidad y los
defectos para agregar mayor valor. De los objetivos del pensamiento esbelto que se encuentran
relevantes y posibles de lograr estan el incremento de la velocidad de flujo y la eliminacién del

desperdicio.

El articulo de los autores Ramos y Walter (2013) de la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos con el titulo “Incremento de la productividad a través de la mejora continua en calidad en
la subunidad de procesamiento de datos en una empresa Courier”, Per(; aplicando una
metodologia de mejora de procesos, basado en herramientas y pensamiento estadistico, siendo la
metodologia six sigma y sus fases (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar) la que mejor

se adapta al caso de estudio.
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De acuerdo con los autores “Los problemas en el presente trabajo de investigacion eran el
reproceso y reclamos por demora; ocasionando baja calidad, el cual podia estar afectando a la

productividad ~ (pag. 59)

Los autores anteriores, se logré incrementar la productividad en 48.03%). Mejorando las
subvariables independientes (nivel de implementacion de indicadores, nivel de conocimiento de
procedimientos y nivel de rotacion del personal), se mejora la calidad, ya que estas la afectan en

88.90%. A su vez, mejorando la calidad, se incrementa la productividad y la afecta en 53.60%.

El trabajo realizado por Ramos, Acevedo, Ramirez y Garcia ( 2016) del Instituto Superior
Politécnico José Antonio Echeverria, tiene como titulo © Modelo de gestion de la eficiencia
basado en los costos de la calidad con enfoque generalizador”, Cuba; utilizando herramientas
como el costeo ABC, matriz para el analisis del riesgo econémico, analisis operacional ser mas
eficiente, evaluando los costos de calidad, se analiza el riesgo econdémico con enfoque de

proceso, como base para otorgar prioridad tanto en la prevencion como en el control.

El presente trabajo tiene como objetivo desarrollar un Modelo conceptual y
procedimientos especificos para la gestion de la eficiencia basado en los costos de la
calidad con enfoque generalizador. EI mismo extiende el anélisis de los costos de la
calidad maés alla de la intrinseca gestién de la misma, permitiendo desplegar estrategias
con vistas a la mejora en los diferentes procesos empresariales usando herramientas. (pag.
59)

Continuando con los autores anteriores, se desarroll6 un Modelo para la gestion de la eficiencia
basado en los costos de calidad con enfoque generalizador. Esto facilité la integracion de
herramientas econdmicas e ingenieriles (costeo del proceso, matriz de riesgo econdmico, analisis
operacional y causal, graficos de control, entre otras) para el aprovechamiento de las reservas de

eficiencia.

El autor Serrano (2003 ) de la Universidad de Valencia dio como titulo “Los costes de calidad
como estrategia empresarial: evidencia empirica en la comunidad Valenciana“, Espaiia;
utilizacion de las herramientas utilizadas en calidad, separandolas en tres grandes grupos:
herramientas de medicion (el diagrama de Pareto, los graficos de control, las hojas de recogida de

datos, los histogramas, entre otros.), herramientas de analisis y resolucion de problemas (el
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analisis DAFO, la matriz de criterios, el diagrama de causa - efecto etc.) y, las herramientas de

creatividad.

Cualquier anomalia, desviacion o defecto significa un incremento de los costes, mas aun
si no se ha detectado en la etapa que se ha producido y progresa hacia etapas anteriores;
de ahi que la prevencion del error y la eliminacion temprana de los defectos, son
actividades bésicas de la gestion de la calidad, en donde los costes son una informacion
principal. (pag. 4)
El mismo autor menciona, al presentar las conclusiones de la presente tesis, destacamos, ante
todo, que la implantacion en las empresas de un sistema de calidad es una medida estratégica que
les ayudara a permanecer en un mercado tan competitivo como el actual, incrementando la
productividad, aumentando la competitividad por la reduccion de sus costes y, por consiguiente,

aumentando los beneficios y la estabilidad en el mercado.

El autor Tanco (2008) de la Universidad de Navarra, di6 como titulo "Metodologia para la
aplicacion del disefio de experimentos (doe) en las industrias ~, Espafia; esta tesis presenta una
metodologia sencilla para la aplicacién del Disefio de Experimentos en las industrias. Basados en
la estructura de la metodologia DMAIC de Seis Sigma, se presenta una metodologia desde el
punto de vista de la ingenieria, que intenta simplificar la aplicacién del DoE, manteniendo el
rigor estadistico necesario que conlleva su aplicacion. Dicha metodologia se presenta como
alternativa a las existentes, ya que la mayoria de ellas son poco claras, escuetas y con poca
profundidad en la planificacion del experimento. Estas caracteristicas dificultan la aplicacion del
DoE en aquellos que deben llevar a cabo experimentos y que no son expertos estadisticos del

tema.

Aprovechandonos de la democratizacion de la estadistica, en parte debido a la existencia
de software estadisticos y a la expansion del seis sigma, se utilizaron como base del
modelo de nuestra metodologia las etapas tradicionales del seis sigma: DMAIC (Definir,

Medir, Analizar, Mejorar y Controlar). (pag. 12)

De acuerdo con el autor anterior, a pesar de que el Disefio de Experimentos se define como una
herramienta eficaz para mejorar y optimizar procesos y productos, su aplicacién a dia de hoy no

es muy habitual en las empresas. La industria y sus ingenieros utilizan limitadamente las técnicas
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estadisticas avanzadas para la experimentacion, para la cual usan generalmente otras estrategias,

normalmente menos eficientes.

La tesis del autor Mufioz (2009) de la Universidad Internacional de las Américas, cuyo titulo de
la tesis es "Propuesta de manual de estandarizacion de procesos para reducir en, al menos, un
50% las pérdidas debidas a reprocesos, devoluciones y deficiencias de calidad en la Teneria El
Molino.”, Costa Rica; el manual de estandarizacion del proceso consta de dos partes. Una parte se
dedica exclusivamente a las especificaciones del proceso de fabricacion de cuero fino, es decir, el
utilizado en la elaboracion de vestimenta, tapiceria, marroquineria, entre otros; y otra parte esta
dedicada a las especificaciones del proceso de elaboracion del cuero para suela. Para realizar una
propuesta de mejora en algun proceso es importante tener buen conocimiento de cdmo funciona

el mismo.

La mayor cantidad de los costos innecesarios para la empresa los generan atrasos en la
entrega de producto terminado, debido a que el producto que no se entrega no se puede
facturar y también la utilizacion y desperdicio de recursos al incurrir en reprocesos debido
a aspectos tanto de baja calidad como de deficiencia en la programacion, en el manejo de

inventarios, entre otros. (pag. 2)

El autor anterior propone que, la propuesta de utilizar un manual de procedimientos para la
elaboracion de cualquiera de los dos tipos de cuero que consume el mercado, reduciria en gran
parte las deficiencias de calidad sobre todo en la etapa de acabados y en las etapas denominadas
como “proceso liquido” que son las etapas donde las pieles estdn contenidas en el bombo en un

medio acuoso.

El autor Ortiz (2017) de la Universidad Internacional de las Américas, da como titulo de la tesis
“Propuesta para la eliminacion de los reprocesos en los departamentos de SEO y Disefio Grafico
(GBS Data Corporation) “, realizada en Costa Rica; se hizo un estudio sobre las causas y
subcausas del problema, mediante los diagramas de Ishikawa y Causa-Efecto, asi como su nivel
de importancia; con estos se logran determinar aquellas causas que pueden ser controladas y
aquellas que no. Mediante un diagrama de Klee y de Pareto se priorizan las causas, dando como

resultado aquellas que se requieran para solucionar el problema de estudio.

El presente proyecto se llevo a cabo en la empresa GBS Data Corporation, enfocado en la

marca BookMaker y dirigido al Departamento de Disefio Grafico de esta empresa. El
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proyecto consiste en realizar una propuesta para la eliminacién de los reprocesos en los

departamentos de SEO y Disefio Gréfico. (pag. 22)

El mismo autor menciona, en el proceso no se cuenta con una forma definida de trabajo que
enlace correctamente las necesidades de los departamentos de Disefio Grafico y SEO. No se
tienen claros los requerimientos de los agentes de SEO como clientes internos, por parte del
departamento de Disefio Gréafico, lo cual provoca que tanto disefiadores como escritores se
equivoquen en su labor. Estos errores se representan en reprocesos que afectan directamente la
produccién de los banners para los articulos que colocan en linea los agentes de SEO, para la

marca Bookmaker.

La autora Moya (2018) de la Universidad de Valencia, en su tesis titulada "Mejora de la calidad y
seguridad del proceso farmacoterapéutico del paciente onco-hematoldgico atendido en el hospital
de dia, aplicando la metodologia lean seis sigma”, Espafia; la aplicacion de la metodologia Lean
Seis Sigma ha optimizado la micro gestion del proceso, para crear valor en el cliente y disminuir
las actividades que generan desperdicio o algin riesgo evitable, la variabilidad, reduciendo
mudas y los cuellos de botella, concretandose en una reduccion del 48% de las interrupciones, del
37% en el numero de preparaciones diarias y del 16% en el incumplimiento de los

procedimientos normalizados de trabajo.

La autora describe que la presente Tesis Doctoral fue realizada para mejorar la calidad y la
seguridad del proceso farmacoterapéutico, reducir los errores de medicacion, los tiempos de

demora y aumentar la satisfaccion de los pacientes.

La autora anterior indica que los resultados de la implantacion de la metodologia Lean Seis
Sigma han sido percibidos por el paciente, disminuyendo la insatisfaccion de los pacientes en un
52% en relacion con los tiempos de espera para la consulta médica y en un 28% en cuanto a los

tiempos de espera hasta el tratamiento.
Proyecciones

Este estudio permitira a la empresa Distribuidora Ferretécnica S.A. ser mas competitiva en el
mercado, al concentrar esfuerzos al mejorar los procesos mas relevantes que afectan la

satisfaccion de sus clientes y su rentabilidad.

Los propositos que se plantean son los siguientes:



Estandarizar el proceso y asignar responsables.

Reducir los reprocesos, con esto realizar la operacion en un menor tiempo y costo.

Aumentar la satisfaccion del cliente.
Redisefar los procesos de los departamentos ventas y bodega.

Controlar el trabajo por medio de indicadores.

32
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

En el presente capitulo se define la metodologia y herramientas que seran utilizadas para el
desarrollo del proyecto por lo que se mencionan conceptos y teorias basicas presentadas por
distintos autores, para tener una idea mas clara de los métodos y el procedimiento que se deben
de considerar en la elaboracion de las herramientas empleadas en el presente estudio, asi como
guiar al lector sobre como interpretar los términos principales utilizados en el desarrollo del

estudio.
DMAIC

Socconini (2015)"La metodologia de six sigma DMAIC (Define, Measure, Analyze, Control) se
apoya en herramientas estadisticas administrativas para mejorar, de manera tangible, los

resultados de desempefio de los procesos y productos de una empresa ~ (pag. 10)
Definir

El autor Acufia (2012)“El proposito de la etapa definir es refinar el entendimiento del problema
por solucionar por parte del equipo de trabajo y definir las expectativas del cliente para el

proceso” (pag. 793)
Medir
Continuando con el autor anterior, propone lo siguiente:

La medicidn establece técnicas para recolectar datos sobre el desempefio actual y qué tan
bien se cumplen las expectativas del cliente. Al terminar esta etapa, el equipo de trabajo
tendra un plan de recopilacién de informacion, un sistema valido de medicidn que asegure
exactitud y consistencia en la recoleccion de datos, frecuencia de los defectos y datos
suficientes para el anlisis del problema. (Acufia, 2012, pag. 794)

Analizar
El autor anterior, define esta etapa como:

El analisis permite al equipo de trabajo establecer las oportunidades de mejora al tener
todos los datos. Mediante esta etapa, el equipo determina por qué, cudndo y como ocurren
los defectos; selecciona las herramientas de andlisis grafico adecuadas y las aplica a los

datos recolectados y plantea un conjunto de soluciones. (Acufia, 2012, pag. 795)
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Mejorar
El mismo autor menciona la fase de la siguiente manera:

Con esto viene la creaciéon de un nuevo mapa del proceso para ilustrar el nuevo flujo del
proceso, seguido de un andlisis de costo beneficio para asegurar que la mejora potencial
es viable y retiduable. Por medio de la recopilacién y andlisis de los datos del nuevo
proceso el equipo puede demostrar la validez de las mejoras. Esta etapa entrega
soluciones al problema y validacion de las soluciones, asi como planes de implementacion

y comunicacion. (Acufia, 2012, pag. 795)
Controlar
El autor Acufia (2012) indica la etapa como:

El control institucionaliza las mejoras del proceso y el producto y monitorea el
desempefio actual a fin de obtener las ganancias logradas en la etapa de Mejorar. Durante
esta etapa el equipo de trabajo desarrolla una estrategia de control basada en los resultados
de las cuatro etapas previas, un plan de control que incorpora los cambios en el proceso
cronolégicamente y un enunciado de calidad de desempefio actualizado y un plan de

entrenamiento para documentar los cambios y mejorar. (pag. 796)
Diagrama de Flujo

Cuatrecasas (2010) "Los diagramas de flujo pueden ser muy utiles cuando se quiere realizar una
optimacion de procesos, oportunidades de mejora o simples reajustes, empledndose como un

punto de partida que visualice globalmente la secuencia de cambios a ejecutar” (pag. 81)

El mismo autor menciona, el diagrama flujo es un proceso en el que se comienza por establecer
los puntos de partida y final. Posteriormente, se identifican y clasifican las diferentes tareas que
forman el proceso por ejecutar, la interrelacion existente entre todas ellas, las areas de decision,
los documentos del proceso, etc. Toda esta estructura se representa mediante la simbologia y

método predefinido, segun el tipo de diagrama.

El autor anterior considera que un aspecto importante es establecer el grado de profundidad que

se desea en la descripcion de las actividades para comenzar a realizar el diagrama de flujo, para
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que en el contenido del mismo se intente tener en lo mayor posible el mismo nivel uniforme de
detalle. Este diagrama aporta un conocimiento bastante claro y global del proceso, identificando

las actividades basicas, flujo de informacion y materiales, entre otros.

En la Figura 2 se muestra la simbologia que se utiliza y su representacion en cada simbolo del

diagrama de flujo.

Figura 2 Simbologia del diagrama de flujo

Simbolo Nombre Funcidn
Inicio  Final Representa el inicio
nicie s rina y el final de un proceso
Indica el orden de la
: : gjecucion de las operaciones.
—_ Linea de Flujo . - = OF
La flecha indica la
siguiente instruccion.
Representa la lectura de datos
Entrada / Salida en la entrada y la impresién
de datos en la zalida
Process Representa cualquier tipo
T de operacitn
Mos permite analizar una
Decision situacion, con base en los
wvalores werdadero y falso

Nota: Google imagenes

La Figura 2 detalla las actividades que forman parte de un proceso utilizando una serie de
simbolos establecidos, que especifican la accion realizada. Dentro de sus funciones documenta

los procesos, de esta manera se permite estandarizarlos, asignar responsables, entre otras.
Estudio de Tiempos

“Consiste en determinar el tiempo que requiere un operario normal, calificado y entrenado, con
herramientas apropiadas, trabajando a marcha normal y bajo condiciones ambientales normales,

para desarrollar un trabajo o tarea” (Palacios, 2009, pags. 182-183)
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Continuando con el autor anterior, debido a los contratos obrero-patronales no puede cambiarse
arbitrariamente el estandar establecido. Para alterar este se tiene que confirmar que se cometié un

error de oficina o cuando se realiza un cambio considerable en la operacion en si.
El mismo autor menciona que hay distintos métodos y formas de medir, los cuales son:

1. Deduccion de experiencias anteriores:
o Tiempos segln estadisticas.

o Usar los eventos de datos ajustados.
Estudio de tiempos con cronometro.
Estudio de tiempos predeterminados.
Muestreo de trabajo.

o > DN

Sintesis de datos estandar.
Diagrama de Ishikawa

Acorde con Marcelino & Ramirez (2014) el diagrama de causa-efecto, llamado también de
espina de pescado por su apariencia, es una herramienta sencilla y poderosa en el analisis y la
solucion de problemas; es practica y util en la identificacion de las causas raiz y el planteamiento
de alternativas para su eliminacion; por medio de esta herramienta se identifican las causas
principales que podrian originar un problema y se priorizan, permitiendo descomponer estas

causas en subcausas y éstas, a su vez, en sub-subcausas, tantas como sean necesarias. (pag. 26)

Los autores anteriores mencionan que se da la forma a un esqueleto de pescado en el que la
cabeza representa el problema real, las causas y subcausas se colocan en aristas (espinas); el cual
también sirve para problemas que ain no han ocurrido, pero podrian suceder de no tomar
acciones preventivas, para lo cual dicho problema se colocaria en la parte posterior del pescado y
su elaboracion seria de acuerdo con la misma metodologia que la de un problema existente,

siendo de cualquier producto o proceso.

“El uso de esta herramienta se debe al doctor Ishikawa, quien designa cinco principales causas

de la variacion de cualquier proceso a las que llamo6 5 M”. (Marcelino & Ramirez , 2014, pag. 27)
5'M

Siguiendo con los autores, define las 5M como:
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1. Materia prima: puede venir directamente de proveedores o subproductos de procesos
anteriores; las variantes pueden ser cualquier caracteristica o propiedad que contenga
fuera del estandar de aceptacion u obsolescencia, también se puede considerar materia
prima a la informacién.

2. Maquinaria y equipo: se refiere a todas aquellas herramientas de trabajo que pueden sufrir
desgastes, cambios o ajustes por uso, desuso u obsolescencia.

3. Mano de obra: se refiere a la actitud o aptitud del personal que tiene que ver con un
proceso o con la prestacion de un servicio, que puede afectar sustancialmente la calidad
del mismo.

4. Metodo: la ausencia de procedimientos, los cambios o la obsolescencia de éstos genera
diferencias en los procesos y obliga a los operadores a utilizar su criterio, lo que genera
variaciones en el trabajo realizado.

5. Medio ambiente: pocas veces se toma en cuenta, pero es muy comudn que se atribuya al
rendimiento del individuo que desempefia el proceso; se refiere a factores ambientales
como frio, calor, iluminacion o jornadas extras de trabajo que originan fatiga o cansancio

extremo. (Marcelino & Ramirez , 2014, pag. 27)

En la Figura 3 se demuestra la estructura del Diagrama de Ishikawa, donde se encuentran las

causas Y las subcausas del problema principal.

Figura 3 Estructura del Diagrama de Ishikawa

MANO DE OBRA MATERIALES METODO
W %
Nee—— CAUSA .
S CAUSA “@—CAUSA
- Ny, e PROBLEMA
- CAUSA P -
CAUSA SECUNDARIA
7
MEDIO AMBIENTE MAQUINARIA

0 EQUIPO

Nota: Google iméagenes
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En la Figura 3 el Diagrama de Ishikawa, también conocido como el Diagrama de causa y efecto,

presenta una forma de esqueleto de pescado, donde en la cabeza se detalla el problema y en sus

espinas las causas, dentro de ellas se especifica las subcausas que originan el problema.

El autor anterior presenta la siguiente metodologia:

1.

Lluvia de ideas: aliente a los participantes para que aporten sus ideas, es seguro que todos
tienen algo que decir.

Construccion del diagrama: escriba el problema donde corresponde y trace las cinco
aristas con los titulos de las causas: mano de obra, materia prima, medio ambiente,
materiales 0 método.

Identificacion de subcausas: analice en conjunto la retroalimentacion del equipo que se
realizd en la lluvia de ideas para registrar las posibles subcausas agrupadas en la causa
(M) que le corresponda, segun el consenso, asegurese de no repetirlas.

Identificacion de sub-subcausas: analice con el grupo si existen sub-subcausas de las
subcausas antes descritas, y trace una arista en la subcausa que le dio origen.

Resalte la(s) causa(s) mas probable(s): una vez registradas todas las posibles subcausas y
subcausas, identifique la causa (M) que contenga mayores elementos y resaltela sobre las
otras.

Evalle las posibles soluciones: al visualizar la causa raiz proponga soluciones en grupo,
éstas pueden atender una o méas subcausas a la vez; para ello analice, de las soluciones
aportadas, la que atienda el mayor nimero de desviaciones tomando en cuenta costos,
factibilidad, capacidad, etcétera.

Correcciones y acciones correctoras: el andlisis de problemas ofrece las soluciones o
acciones correctoras que deben seguirse para que no vuelva a ocurrir, pero hay que tomar
en cuenta que en la mayoria de los casos los problemas requieren una soluciéon inmediata.
(Marcelino & Ramirez , 2014, pag. 28)

Diagrama de Pareto

Joseph Juran y Alan Lakelin formularon la regla 80-20 con base en los estudios de Pareto; hoy en

dia esta herramienta es por excelencia la grafica de graficas para estudiar problemas; casi habla

por si sola, muestra con claridad el impacto de la ocurrencia de las distintas causas de un

problema. El principio de Pareto se puede interpretar de la siguiente manera: en la mayoria de los
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casos, 80% de un problema es generado por 20% de las causas. (Marcelino & Ramirez , 2014,

pag. 35)

El mismo autor menciona, para asegurarse la solucion del problema en un 80%, se tiene que dar

el principio de concentrar la atencién en ese 20%. El diagrama de Pareto indica cual causa del

problema debe atacarse primero.

Continuando con el autor anterior se presenta la siguiente metodologia:

1.

Determine una lista de problemas detectados, por ejemplo, en el hospital infantil es
preciso implantar un programa de prevencion de accidentes en el hogar; analice durante
un periodo las principales incidencias que ocurren en el area de urgencias del hospital.
Recolecte los datos durante una semana de la ocurrencia de las incidencias detectadas (las
categorias que sea, no hay limites), es importante que fije una constante, es decir, si se
quiere realizar por turnos, areas, dias, etc.; para establecer un comparativo y minimizar las
variantes, apoyese en una lista de verificacion para la recoleccion de datos.

Una vez que cuente con la recoleccion de datos, ordénelos por su aparicion de mayor a
menor y sume el total en cada categoria.

Calcule el porcentaje relativo de cada clasificacion dividiendo el total de aparicion de
cada incidencia entre el nimero total analizado, y posteriormente, el acumulado de éste.
Grafique en el eje vertical el namero de incidencias y en el eje horizontal el tipo de

incidencias; del lado derecho paralelo al eje vertical, grafique el porcentaje acumulado.

En la Figura 4 se presenta un ejemplo de un Diagrama de Pareto, en el que se entrevistaron a

1000 personas para obtener las diferentes clasificaciones.

Figura 4 Ejemplo de Pareto

Ejemplo de un Diagrama de Pareto
Clasificacion Incidencia % % Acumulado
Traumatismos por caidas 398 40 % 40 %
Lesiones por agresiones fisicas 208 21 % 61 %
Quemaduras 113 11 % 72 %
Intoxicacion por medicamentos 98 10 % 82 %
Intoxicacién por alimentos 78 8 % 90 %
Picaduras de insectos 70 7% 97 %
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Otros 35 3% 100 %

Total 1000 100 %

Nota: Libro Administracion de la calidad; nuevas perspectivas

La Figura 4 presenta una clasificacion donde se detalla con qué incidencia se da cada uno de
ellos, esta se suma en total para luego dividirlo entre cada clasificacion para asi obtener cuanto
porcentaje me representa del 100%, para luego iniciar con ese porcentaje e ir sumando los demas

resultados.

En la Figura 5 se muestra el grafico del ejemplo anterior donde se demuestra que el 80% de los

problemas se deben a traumatismo, lesiones por agresiones y quemaduras.

Figura 5 Gréfico de Pareto
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100 b — — 10%
& & & SRS &
@**’Q @‘fb\ &@\ & %&\ @\@é o
)
,\\'b\\’ \‘é}@* Q‘\‘% \\;@{} \&\\Q 't,b

Nota: Libro Administracion de la calidad; nuevas perspectivas
Continuando con el autor anterior menciona:

6. Analice y tome acciones; los resultados arrojan que 80% de las causas por las que los
nifios acuden a urgencias se debe principalmente a traumatismos, lesiones por agresiones,
guemaduras e intoxicacion por medicamentos; si éstas se atacan y se previenen, seria

posible disminuir la frecuencia de ocurrencia en 80% de los casos.

Matriz de priorizacion
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La matriz de priorizacion es una herramienta que permite la seleccidén de opciones sobre la base
de la ponderacion y aplicacion de criterios. Hace posible, determinar alternativas y los criterios a
considerar para adoptar una decision, clarificar problemas, oportunidades de mejora y proyectos.
En general, establece prioridades entre un conjunto de elementos, para facilitar la toma de
decisiones. (Aiteco, s.f.)

El autor anterior, hay que realizar un paso anticipado para la determinacion de las opciones sobre
las que se puede contar para la aplicacion correcta de la matriz de priorizacion, ademas de
identificar criterios y valorar el peso o ponderacion que se le va a asignar a cada elemento, ya que
esto influira en la toma de decisiones.

Continuando con el autor anterior “La matriz de priorizacion consiste en la especificacion del
valor de cada criterio seleccionado para, posteriormente, analizar mediante el despliegue de
distintas matrices tipo-L, el grado en que cada opcién cumple con los criterios establecidos”

En la Figura 6 aparece un ejemplo de matriz de priorizacion, en el que contiene criterios y

ponderaciones.

Figura 6 Ejemplo de Matriz de priorizacion

POHDERACIOH Personal o de

Impacto Procesos motivado Madurez Ponderacion
DE LOS A A la A TOTAL iy
social clave hacia la P R organizativa dd Criterio
CRITERIOS mejora institucion
1 Impacto social 1,00 5,00 5,00 5,00 16,00 0,29
2 Procesosclave 1,00 5,00 10,00 0,20 16,20 0,20
Pasonal
3 motivado hacia 0,20 0,20 0,20 1,00 1,60 0,03
la mejora
Imagen dela
4 insttocion 020 0,10 5,00 10,00 15,30 0,28
Madurez
5 organizativa 0,20 5,00 1,00 0,10 g,30 0,11
TOTALES 1,60 30 16,00 15,30 16,20 54,40 1,00

Nota: Google imagenes

En la matriz de priorizacion se tienen que definir criterios los cuales seran ponderados, iniciando
desde el eje vertical se compara el primer criterio con el resto asignando la ponderacion idonea,

luego se suman los totales para ver cual es la mejor opcion.
Ventajas

El autor destaca las siguientes:



42

Facilita la aprobacion del equipo de trabajo.

Proporciona un procedimiento estructurado de toma de decisiones.

Disminuye el resultado de las “agendas ocultas™ posibilitando que los criterios de decision surjan

como parte del proceso.

El mismo autor presenta la siguiente metodologia:

1.

Definir el objetivo

En primer lugar, el planteamiento del objetivo ha de ser claro y explicito.

Identificar las opciones.

Es posible que las opciones estén ya presentes, es decir, se hayan definido previamente.
En caso contrario el equipo debera generar las alternativas posibles para alcanzar el
objetivo.

Elaborar los criterios de decision.

Si los criterios no estan determinados, el equipo elabora una lista consensuada. Los
criterios deben definirse nitidamente para que su significado no ofrezca duda a los
miembros del equipo.

Ponderar los criterios.

Mediante una matriz tipo-L se ponderan los distintos criterios, confrontandolos con los
demas. Para ello, y partiendo del eje vertical, se compara el primer criterio con los
restantes, asignando el valor mas apropiado segun la tabla de valores existente al efecto.
Comparar las opciones.

Se comparan todas las opciones entre si en funcion de cada uno de los criterios. Se crean
para ello tantas matrices tipo-L como criterios se han definido, estableciendo las
comparaciones de las opciones por analizar en cada uno de los criterios.

Seleccionar la mejor opcion.

Finalmente, se utiliza una matriz tipo-L en la que se compara cada opcion sobre la base de
la combinacion de criterios. Esta matriz resume los criterios en el eje vertical y las

opciones en horizontal.

Poka Yoke
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Es un mecanismo que evita que los errores humanos en los procesos se materialicen en defectos.
Su principal ventaja consiste en que puede considerarse como un recurso de inspeccion al 100%
de las unidades del proceso, lo cual permite retroalimentacion y toma de acciones de forma
inmediata, incluso, dependiendo de la naturaleza del mecanismo, este puede generar una medida

correctiva. (Salazar, 2016)

Continuando con el autor anterior, en Lean Manufacturing la utilizacién del Poka yoke es
primordial ya que permite que se dé el flujo continuo del proceso para que se dé la eliminacion de
defectos, lo cual es fundamental para que ningln departamento u operacion envie productos
defectuosos a la operacion que sigue. Por lo que esta filosofia resulta ser beneficiosa para reducir
la tasa de defectos y aumentar la calidad de los productos y procesos.

El autor anterior menciona que esta técnica de calidad es un tipo de inspeccién que integra el
control estadistico del proceso (SPC), la cual puede apoyarse en distintas herramientas de calidad,
en si sirve de manera que se pueden revisar caracteristicas logicas. Ademas agrega algunos
principios basicos de la metodologia como que los errores son inevitables pero los desperfectos
no lo son, por lo que se puede reducir los errores, también detalla que un defecto es causado
porque no se detectd el error o errores con anticipacion y recalca que lograr aislar la fuente del

problema es lo que tiene que evitar la mejor herramienta.
Implementacion

Siguiendo con el autor, se tiene que tener principalmente las prioridades claras para poder atacar
las fallas, esto mediante el uso de una herramienta, como lo son el efecto de fallas (AMEF) y el
analisis de modo. Esto puede tardar entre 4 y 10 dias para implementarlo de una manera correcta
por medio del método Kaizen.

Por lo que presenta los siguientes pasos:

Utilizar el AMEF para identificar las fallas méas relevantes del proceso.
Establecer el alcance del proyecto Kaizen.

Identificar las etapas del proceso.

Identificar el tipo de elementos que se van a utilizar (disefio del poka-yoke).

Implementar los poka-yokes.

o g k~ w N e

Dar seguimiento a la efectividad de la implementacion.
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Gréaficos de Control

Cuatrecasas (2010) "Los graficos o diagramas de control se utilizan para analizar, supervisar y
controlar la estabilidad de los procesos, mediante el seguimiento de los valores de las

caracteristicas de calidad y su variabilidad™ (pags. 76-77)

En la Figura 7 se muestra un ejemplo de grafico de control, donde se detalla el limite central,
inferior y superior. Si alguno de los datos se sale de estos es porque el producto esta fuera de los
parametros, por lo que lo ideal es que los datos estén cerca del limite central.

Figura 7 Ejemplo de gréfico de control

Gréfico de control

LCS

LC

OO = B

LCI

LCS: Limite del Control Superior — Tiempo
LCI: Limite del Control Interior
LC: Limite Central

Nota: Libro Gestion integral de la calidad: implantacion, control y certificacion
El autor anterior, por medio de diagrama de lineas se elabora el grafico de control. Los limites de
control tanto el inferior LCI como el superior LCS son calculados con base en los datos. La
variabilidad del proceso sera controlada por medio de los margenes o bandas fuera de los limites

de control, en los que se distinguen los valores que salen fuera de la zona definida.

Continuando con el autor anterior, el control estadistico del proceso se utiliza como herramienta
para analizar la variabilidad de los procesos con el tiempo, contribuyendo a identificar las
probables razones de la variacion. Para tener el proceso centrado al limite central LC y dentro de
los limites de control se realizaran medidas correctivas y ajustes necesarios, con el fin de que el

proceso sea estable.
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CAPITULO 11l MARCO METODOLOGICO

En el presente apartado, se muestra la explicacion de los métodos, técnicas o procedimientos que
seran utilizados para la obtencion de informacion, analisis de datos, y la confeccion de las
propuestas para la solucion del problema planteado. También, se plantean cronogramas para

llevar el orden de los entregables.
Enfoque

Segun Hernandez Sampieri (2014) “Los enfoques cuantitativo, cualitativo y mixto constituyen
posibles elecciones para enfrentar problemas de investigacion y resultan igualmente valiosos.
Son, hasta ahora, las mejores formas disefiadas por la humanidad para investigar y generar

conocimientos” (p. 2)
Enfoque cualitativo

El enfoque cualitativo también se guia por areas o temas significativos de investigacion.
Sin embargo, en lugar de que la claridad sobre las preguntas de investigacion e hipdtesis
preceda a la recoleccion y el andlisis de los datos (como en la mayoria de los estudios
cuantitativos), los estudios cualitativos pueden desarrollar preguntas e hipotesis antes,
durante o después de la recoleccién y el analisis de los datos. Con frecuencia, estas
actividades sirven, primero, para descubrir cuales son las preguntas de investigacion méas
importantes; y después, para perfeccionarlas y responderlas. La accién indagatoria se
mueve de manera dindmica en ambos sentidos: entre los hechos y su interpretacion, y
resulta un proceso mas bien “circular” en el que la secuencia no siempre es la misma,

pues varia con cada estudio. (Herndndez Sampieri, Fernandez, & Baptista, 2014, p. 7)
Enfoque cuantitativo
Continuando con los autores anteriores:

El enfoque cuantitativo (que representa, como dijimos un conjunto de procesos) es
secuencial y probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no podemos “brincar” o
eludir pasos. El orden es riguroso, aunque desde luego, podemos redefinir alguna fase.
Parte de una idea que va acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y
preguntas de investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco 0 una

perspectiva tedrica. De las preguntas se establecen hipétesis y determinan variables; se
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traza un plan para probarlas (disefio); se miden las variables en un determinado contexto;
se analizan las mediciones obtenidas utilizando métodos estadisticos, y se extrae una serie

de conclusiones respecto de la o las hipétesis. (p. 4)
Enfoque mixto
Los autores anteriores:

Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y
criticos de investigacion e implican la recoleccion y el analisis de datos cuantitativos y
cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias
producto de toda la informacion recabada (metainferencias) y lograr un mayor

entendimiento del fendmeno bajo estudio. (p. 534)

Para el desarrollo de esta investigacion, se elige el enfoque cuantitativo ya que la problematica
principal de la empresa Distribuidora Ferretécnica S.A. son los reprocesos en los departamentos
de ventas y bodega. Con los datos recolectados y las variables planteadas se desean examinar de
manera sistematica y de forma secuencial los procesos de compras y ventas, en referencia
principalmente a los tiempos de ejecucion y costos de estos procesos, los cuales tienen

oportunidad de reducirse brindando la solucién al problema planteado en este estudio.
Alcance

Hernandez Sampieri (2014) comenta que hay que visualizar qué alcance tendré la investigacion
ya que es importante para establecer sus limites conceptuales y metodoldgicos, ademas

mencionan que existen cuatro tipos de alcances o investigaciones (p. 88)
Investigacion exploratoria

Los estudios exploratorios se realizan cuando el objetivo es examinar un tema o problema
de investigacion poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado
antes. Es decir, cuando la revision de la literatura reveld que tan solo hay guias no
investigadas e ideas vagamente relacionadas con el problema de estudio, o bien, si
deseamos indagar sobre temas y areas desde nuevas perspectivas. (Hernandez Sampieri,
Fernandez, & Baptista, 2014, p. 91)
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Investigacion descriptiva
Los autores anteriores:

Se busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis. Es
decir, Unicamente pretenden medir o recoger informacién de manera independiente o
conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren; esto es, su objetivo no es

indicar como se relacionan éstas. (p. 92)
Investigacion correlacional
Continuando con los autores anteriores:

Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion que
exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una muestra o contexto en
particular. En ocasiones solo se analiza la relacion entre dos variables, pero con

frecuencia se ubican en el estudio vinculos entre tres, cuatro 0 mas variables (p. 93)
Investigacion explicativa
Los mismos autores mencionan:

Los estudios explicativos van mas alla de la descripcion de conceptos o fendmenos o del
establecimiento de relaciones entre conceptos; es decir, estan dirigidos a responder por las
causas de los eventos y fendmenos fisicos o sociales. Como su nombre lo indica, su
interés se centra en explicar por qué ocurre un fendmeno y en qué condiciones se

manifiesta o por qué se relacionan dos 0 mas variables. (p. 95)

Se escoge la investigacién explicativa como alcance para el progreso del proyecto, tomando en
consideracién que se orienta a determinar las causas del problema de reprocesos en los
departamentos de ventas y bodega, mediante el uso de herramientas se investiga por qué se dan
estos escenarios, como suceden y cudl va a ser la solucion, ademas su respectivo analisis para

determinar la relacién entre sus variables.
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Disefio
“El término disefo se refiere al plan o estrategia concebida para obtener la informacion que se

desea con el fin de responder al planteamiento del problema” (Herndndez Sampieri, Fernandez, &
Baptista, 2014, p. 128)

Los autores también especifican dos disefios de investigacion, el experimental y el no

experimental, los cuales se definen a continuacion:
Disefio experimental

Siguiendo con los autores anteriores, “Es una situacion de control en la cual se manipulan, de
manera intencional, una 0 mas variables independientes (causas) para analizar las consecuencias

de tal manipulacion sobre una o mas variables dependientes (efectos)” (p. 130)
Disefio no experimental

Podria definirse como la investigacién que se realiza sin manipular deliberadamente
variables. Es decir, se trata de estudios en los que no se hace variar en forma intencional
las variables independientes para ver su efecto sobre otras variables. Lo que se hace en la
investigacion no experimental es observar fendbmenos tal como se dan en su contexto

natural, para analizarlos. (Hernandez Sampieri, Fernandez, & Baptista, 2014, p. 152)

El disefio del proyecto es de una manera no experimental y transversal ya que para obtener los
datos para analizarlos se realiza de una manera de observacion del trabajo que realizan a diario

dentro de la organizacién en un solo momento dado.
Muestra De La Investigacion

Segun Hernandez Sampieri, Fernandez y Baptista (2014) “Subgrupo del universo o poblacion del

cual se recolectan los datos y que debe ser representativo de ésta”. (p. 173)

Los mismos autores también detallan que se categorizan las muestras en dos grandes ramas, las

cuales de definen de la siguiente manera:
Muestra probabilistica

Continuando con los mismos autores “Subgrupo de la poblacién en el que todos los elementos

tienen la misma posibilidad de ser elegidos”. (p. 175)
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Muestra no probabilistica

Los autores anteriores “Subgrupo de la poblacion en la que la eleccion de los elementos no

depende de la probabilidad, sino de las caracteristicas de la investigacion”.

La muestra de la investigacion sera probabilistica para analizar datos los cuales se tratara de
generalizarlos en los procedimientos y métodos de trabajo en la empresa para que asi los tiempos
y costos estén en un pardmetro aceptable. Asimismo, por medio de entrevistas para identificar las

causas que generan la problematica al realizar las ventas de la empresa.

En la Figura 8 se presenta la formula que se va a utilizar para conocer el tamafio de la muestra

que va a tener el proyecto.

Figura 8 Formula tamafio de la muestra
7 7,
« XPXq
dZ

H =

En donde

Z = nivel de confianza,

P = probabilidad de éxito, o proporcién esperada

Q = probabilidad de fracaso

D = precision {error maximo admisible en términos de proporcion)

Nota: Google iméagenes
Variables

En la Tabla 1 se describe las variables que se van a utilizar en la investigacion de acuerdo con los
objetivos especificos del proyecto, donde para cada uno se da de manera conceptual la definicién
de la variable, ademas se enuncia un indicador y los instrumentos que se van a utilizar para la

recoleccion de los datos.
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Objetivos ) )
. Variable Conceptual Operacional Instrumental
especificos
Describir la Coniunt g ;
] onjunto e ases ) it
probleméatica  en ) d Cantidad Bitacora de
sucesivas e un
los procesos de ) entregas entregas
fenébmeno natural o de )
ventas, compras e | Procesos . | retrasadas/ Entrevistas
) ari | una operacion artificial tidad i
inventario en los cantida e L
devart s d (Real Academia t Observacion
epartamentos de 3 entregas .
Espafiola (RAE), 2020) directa
ventas y bodega.
Medir las Costo: cantidad que se
consecuencias que .
da o se paga por Registros
se dan en los . "
Costo de | algo(RAE,2020) Costo  errores/ | Informaticos
departamentos de
errores Error: accion | ventas Bitacora de
ventas y bodega
desacertada 0 entregas
por causa de los
equivocada (RAE,2020)
reprocesos.
Analizar las causas | Analisis de las
que genera los | causas que | Entregas  con | Datos historicos
Fallo: falta, deficiencia y
reprocesos en los | generan fallos fallos/entregas Observacion
o error (RAE,2020) ] ]
departamentos de | en el proceso exitosas. directa del proceso
ventas y bodega. de ventas.
Definir los nuevos )
L ) Porcentaje  de
procesos Proposicion o idea que .
) . o reduccion  de |
operativos Disefio de | se manifiesta y se ofrece Bitacora de
) | entregas no
propuestos en los | propuesta a alguien para un fin entregas
conformes  por
departamentos de (RAE,2020)
mes.

ventas y bodega.
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Indicadores de » L
Establecer Expresion  cuantitativa N
Lo control ] Evaluacion  de
indicadores  para del comportamiento y o )
3 los indicadores | Hoja de
controlar los desempefio de  un L
para su correcta | verificacion
procesos de la proceso. ] N
» o implementacion.
gestion. (Reliabilityweb, 2020)

Nota: Joshua Cerdas Navarro
Instrumentos

La Tabla 2 detalla los instrumentos que se van a utilizar para la recoleccion de datos para cada
indicador, los recursos requeridos para aplicar los indicadores y los beneficios que espera la

empresa si se aplican los indicadores.

Tabla 2 Instrumentos

Indicador Instrumento Recursos requeridos Beneficios esperados
Hojas
Diagrama de flujo _ Recolectar datos para el
Procesos Lapiceros .
Bitacora de entregas diagnostico del proyecto.
Computadora
Hojas
Costo de | Registros informaticos _ Determinar el  impacto
Lapiceros o
errores Bitacora de entregas econdmico de los errores.
Computadora
S Hoj .
Datos histéricos | 3% Conocer cuales son los
Fallos Observacion directa del | Lapiceros puntos criticos con el fin de
r r irlos.
proceso Computadora educirlos
Hojas
Disefio de | Bitacora de entregas _ Reducir los reprocesos que
Lapiceros
propuesta se dan.

Computadora
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Hojas

Indicadores de | Mejora continua _ Mayor  control de la
Lapiceros »

control Hoja de verificacion operacion.
Computadora

Nota: Joshua Cerdas Navarro
Proceso Para La Recoleccién De Datos

Este estudio contempla la utilizacion de fuentes primarias, estas brindan informacion de forma
directa. La informacion obtenida en este estudio proviene directamente de la empresa. Como los
datos historicos que se han tomado del trabajo diario que realizan los colaboradores, en las que se
documenta por medio del sistema informéatico BOS y hojas de cumplimiento, a ellos mismos se
realizardn entrevistas ya que es importante tomar la informacion de fuentes confiables y de
primera mano, como de los procesos directos e indirectos que intervienen en la operacion para

entender las variables que se pueden dar.
A continuacion se detalla la manera que se recolectara los datos:
Registros

La empresa cuenta con un sistema informatico el cual contiene informacion de las compras,

ventas e inventarios, por lo permite conocer la situacion actual de la empresa.

Bitacora de entregas

El departamento de bodega cuenta con bitdcora de entregas, la cual permite conocer cuales

pedidos han sido entregados y cudles han tenido reprocesos.
Hojas de observacion

Se logra visualizar las actividades y procesos que se realizan en los departamentos en la

actualidad.

Entrevistas
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Se utiliza para obtener informacion relacionada con las ventas y la bodega, logrando entender los
procesos que se dan en los departamentos.

Método De Analisis

Para documentar los procesos se utilizara el software Lucidchart el cual permite ser flexible para
posibles cambios, en el analisis de datos se utilizardn hojas de Excel para almacenar y elaborar
los distintos estudios, también se utilizard el software de Minitab para datos estadisticos y
obtener los graficos requeridos, con esto se podra realizar mejores conclusiones sobre cual seria

la propuesta mas factible para la organizacion.
Cronograma

Para elaborar el cronograma correspondiente al desarrollo del presente estudio, se elaboré un
WBS con base en la estructura actual de la empresa y sus principales funciones de gestion,
posteriormente se elaboro el cronograma tomando en consideracion esta informacion y el alcance
definido para este trabajo, esto permitié definir y secuenciar las actividades méas relevantes que

permitieron documentar el avance de la investigacion.
Diagrama WBS

En la Figura 9 se observa los entregables del proyecto de una manera jerarquica, los distintos
capitulos y el contenido de cada uno de ellos por medio de un Work Breakdown Structure
(WBS).

Figura 9 Diagrama WBS



Propuesta de redisefio de los procesos de los
departamentos de ventas y bodega de la empresa
Distribuidora Ferretécnica S.A.

Capitulo 1 Capitulo 2 Capitulo 3 Capitulo 4 Capitulo 5 Capitulo 6
Descripcion de o
o A . Disefio de la
Problema Definiciones Enfoque la Sa:(t:ltjjgllon Conclusiones propouesta
Objetivos Herramientas Alcance Recog;iglson de Recomnggdacm Requisitos
A1 Plan de
e S Anédlisis de la ; i
Justificacion Disefio e |mplen:1enta0|o
: Evaluacion de
Antecedentes Variables la propuesta
Recoleccion y
Proyecciones analisis de
datos

Nota: Joshua Cerdas Navarro
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Diagrama Gantt

En la Figura 10 diagrama Gantt se visualiza detalladamente las tareas por realizar y cuanto

tiempo toma realizar la actividad, de igual manera expone el tiempo total del proyecto.

Figura 10 Diagrama Gantt
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Nota: Joshua Cerdas Navarro
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CAPITULO IV ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

En este capitulo se va a analizar la situacion actual de la empresa Distribuidora Ferretécnica S.A.,
principalmente lo que sucede en los departamentos de Ventas y Bodega, para lograr realizar un
analisis completo se aplican diversas herramientas de ingenieria industrial y desarrollando la
metodologia DMAIC, el objetivo es determinar las razones que afectan la incidencia de
reprocesos y cdmo se podrian solucionar, esto ayudaria a disminuir costos operativos que se
pueden eliminar, aumentar la eficiencia de los procesos de gestion actuales, optimizar los tiempos
de gestion y por ende aumentar la satisfaccion de los clientes con el servicio ofrecido por la

empresa.

El estudio utiliza la metodologia DMAIC como insumo para determinar las razones que justifican
el problema, esta estrategia permite analizar la situacion actual de la empresa utilizando
herramientas y actividades que permiten cumplir con los objetivos del presente estudio, en la

Tabla 3 se muestra la estrategia por seguir.

Tabla 3 Estrategia DMAIC para el analisis de la situacion actual

Cuadro del proyecto.

SIPOC. Descripcion del proceso actual
Definir Mapa de procesos. Mapa y flujo del proceso
Diagrama de flujo. Codificacion y priorizacion de los productos

ABC productos

Medir errores
Medir Datos cuantitativos. Medir costos

Medir atrasos y reprocesos

Entrevistas. )
Entrevista a los encargados

5 por qué o o
) Identificar y priorizar las causas
Analizar Mudas .
Identificar mudas
AMEF . ) )
) Identificar oportunidades de mejora
Ishikawa

Nota: Joshua Cerdas Navarro
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Definir
La fase de definir es el primer paso donde se le da enfoque al proyecto, tal como lo mencionan
los autores Gutiérrez Pulido y Salazar (2013) En la etapa de definicion se enfoca el proyecto, se
delimita y se sientan las bases para su éxito. Por ello, al finalizar esta parte se debe tener claro el
objetivo del proyecto, la forma de medir su éxito, su alcance, los beneficios potenciales y las

personas que intervienen en este (pag. 426).
Diagrama SIPOC

Con el diagrama de SIPOC se quiere ofrecer una vision general simple del proceso. Esta es una
herramienta Gtil para comprender los elementos basicos del proceso actual de los departamentos
de ventas y bodega. La intencion general del diagrama es conocer los involucrados de cada
apartado, los cuales son: los Supplier (Proveedores), Inputs (Recursos), Process (Proceso),

Outputs (Salidas) y Customer (Cliente).

En la Figura 11 Diagrama SIPOC se describe los procesos de los departamentos de ventas y

bodega, para tener mayor entendimiento de las situaciones que se presentan.

Figura 11 Diagrama SIPOC

Supplier Process ) Customer
Imput (entradas) Output (salidas) )
(proveedor) (procesos) (cliente)
BUSqueda y SOIlCltUd de Proceso de PI’OdUC’[OFa La
atencion de los | productos preparacion  del | Florida
i edido
Capris clientes Verificacion  de | Enercon
i i7aci6 Entregas en
Schneider Pedidos por | cotizacion | Durman
distintos canales mostrador
Conducen Generar orden de Constructora
. Facturacion compra Entregas eN | picco
Inge bodegas
I MOStrador FaCtUI’aCién del g Constructora
Prote Reposiciones  de | pedido Entregas | Navarro y Avilés
Mates inventario , , domicilio
AIlStO dEI pedIdO Constructora
Pedidos de [ en el area de Hermanos
emergencia bodega Rodriguez
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Supplier Process ) Customer
Imput (entradas) Output (salidas) )
(proveedor) (procesos) (cliente)

Chequeo de items

contra documento

Entrega al cliente

Nota: Joshua Cerdas Navarro

En la Figura 11 Diagrama SIPOC se aprecia el proceso de ventas en la empresa Distribuidora

Ferretécnica; a continuacion se describe el contenido del diagrama:

e Supplier: Distribuidora Ferretécnica S.A. cuenta con seis proveedores importantes los
cuales se encargan de abastecer la bodega de la empresa con productos eléctricos,
complementos y similares. El principal proveedor de la empresa es Capris, ademas de este
hay distintos proveedores como Schneider, Conducen, Singe, Protel, Mates. Con ellos al
tener una relacion comercial de afios se cuentan con convenios y compras a crédito, lo que
es beneficio para la organizacion.

e Inputs: las entradas al proceso se pueden generar de cuatro formas:
Busqueda y atencién de los clientes:

1. Pedidos por distintos canales: para recibir los pedidos de los clientes se utilizan
distintos canales de comunicacién como el correo electrénico primordialmente,
ademas de llamadas y la aplicacion WhatsApp.

2. Facturacion Mostrador: son todos los pedidos que los clientes solicitan personalmente
en las instalaciones de Distribuidora Ferretécnica S.A.

3. Reposiciones de inventario: son los pedidos realizados por el departamento de
proveeduria, los encargados de mantener el reabastecimiento de las bodegas.

4. Pedidos de emergencia: son los pedidos que realizan los mismos vendedores con la
aprobacion de proveeduria, ya que el cliente necesita cierto producto y no hay en
bodega.

e Process: el proceso operacional inicia desde el momento en que se genera la solicitud de
productos por parte del cliente, luego el vendedor verifica la cotizacion en el sistema,

genera la orden de compra, factura el pedido, para asi iniciar con el alisto del pedido en el
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area de bodega, luego se da el chequeo de items contra documento, y se entrega al cliente.
Los subprocesos de este apartado se explican més detalladamente con el diagrama de
flujo, dentro de la misma fase de definir; asi como la concordancia directa de cada uno de
los subprocesos.
Outputs: las salidas del proceso son las entregas de productos que se dan a los clientes.
Estas salidas son:
o Entregas en mostrador: son las entregas que se dan en las instalaciones de
Distribuidora Ferretécnica S.A.
o Entregas en bodegas: son las entregas a las bodegas de los clientes (empresas).
o Entregas a domicilio: son las entregas que los clientes brindan la direccion exacta
donde ocupan el pedido.
Customer: son seis los principales clientes del proceso los cuales son:
Productora La Florida
Enercon
Durman
Constructora Pisco
Constructora Navarro y Avilés

Constructora Hermanos Rodriguez

Ademas de estos se cuentan con otros clientes los que realizan pedidos a menor volumen,

también compradores minoristas, los que de igual manera son importantes para la organizacion

ya que generan ingresos importantes.

El cliente es de suma importancia, por lo el proceso debe funcionar de la manera mas eficiente,

mas rapida y en la medida de lo posible sin errores. Los atrasos en el proceso de bodega debido a

que no

hay cierto producto o no hay la cantidad solicitada representan demoras de entregas a los

clientes, causando insatisfaccion en los clientes, esto se ve aun mas afectado cuando se hace la

entrega al cliente y algin producto es incorrecto. Seguidamente se desarrolla el mapa de

procesos, con el fin de completar la explicacion del proceso de ventas.

Para ampliar el andlisis del proceso de ventas, se desarrolla un mapeo de los procesos

involucrados con el objetivo de fundamentar ain mas el analisis del caso.

Mapa de proceso
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En el Mapa de procesos se analiza la relacion directa o indirecta de otros procesos para poder

cumplir con el producto o servicio final.

En la Figura 12 Mapa de proceso se presentan los procesos estratégicos, operacionales y de
apoyo, los cuales interactian entre si para transformar los elementos de entrada en elementos de

salida aportando valor para el cliente.

Figura 12 Mapa de Proceso
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Nota: Joshua Cerdas Navarro

En la Figura 12 en la parte superior del mapa se presentan los procesos estratégicos, conformados
por el departamento de mercadeo que realiza las campafias necesarias para impulsar la venta de
productos, el gerente de ventas con los asesores post-venta son los encargados de negociar y
coordinar las ventas con los clientes.

En la parte central del mapeo se encuentran los procesos operacionales, los cuales son suplidos
por los proveedores. Por dltimo, en la parte inferior se encuentran los procesos de apoyo, los
cuales dan soporte a los procesos operacionales. En este nivel se encuentra el Departamento de
Crédito y Cobro, encargado de gestionar todos los tramites de cobro a los clientes que mantienen
crédito activo con la empresa. El siguiente departamento es el Departamento de Recursos
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Humanos, encargado de las contrataciones, capacitacion y manejo del clima organizacional,
también el Departamento proveeduria otorga todos los materiales necesarios para la operacion, el
Departamento de cajas suministra la parte administrativa que controla el pago en efectivo de los
pedidos por parte de los clientes, también tramita devoluciones de dinero. La sincronizacion de
los procesos por parte de los departamentos antes mencionados, brinda la respuesta a la necesidad
del cliente, (visible en la parte izquierda del mapa), y la llegada al producto final, (ubicada en la

parte derecha del mapeo de procesos).

Para lograr un andlisis mas detallado del proceso operacional, se utiliz6 un diagrama de flujo, el

resultado de esto lo podemos encontrar a continuacion.
Diagrama de flujo

En la Figura 13 se describe la serie de pasos del proceso actual, por medio del diagrama de flujo,
el cual se utilizara como herramienta para representar graficamente el proceso de ventas. Se
detalla el proceso, decisiones y documentos que se generan al realizar ventas en la empresa

Distribuidora Ferretécnica S.A.

Figura 13 Diagrama de flujo
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Cobrar
pago

- Sellar factura

Nota: Joshua Cerdas Navarro

La Figura 13 muestra el proceso de ventas por medio del diagrama de flujo, es claro observar la
interaccion de ventas con los demas procesos importantes de la empresa como lo son bodega,
proveeduria, cajas y contaduria, entre otros. Ya que los departamentos mencionados trabajan en
conjunto para brindar atencion personalizada a cada cliente y dar la mejor cotizacién en el

mercado, con una rapida respuesta y entrega del pedido solicitado.

El diagrama estd dividido en 3 partes o carriles (cliente, ventas, facturacion) para facilitar el
analisis, si bien es cierto en el proceso se ven involucrados mas departamentos no se agregaron al

diagrama para mayor comprension del mismo.

En el primer carril se encuentra el cliente, el cual es el que genera el pedido de manera presencial
o lo envia por medio del correo electronico indicando el o los tipos de productos que requiere

como la cantidad de los mismos. Luego vuelve a tomar accion dentro del diagrama una vez que
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se ha generado el pedido y es momento que haga el pago de los productos, por lo que decide si lo

realiza de contado o por medio de transferencia bancaria.

Siguiendo en el segundo carril los vendedores son los encargados de revisar y comprobar que
todo lo que solicite el cliente haya en existencia, primero verifica en el sistema interno de la
empresa y luego en la mayoria de los casos tiene que realizar una llamada al area de bodegas para
comprobar que el producto esté en fisico con las especificaciones y cantidad solicitada. Lo

anterior se genera directamente del sistema informatico, como se muestra en la Figura 14.

Figura 14 Generacion de proforma

s

E——
[+ WP e=Eeme[dels] (@ se L3
Factura: | 172022 mpreso T Anulade I ntabilizade I Fecha: | 5 /05/2020 155358 —
Cliente: 392 ﬂ & Nit: v
Nombre: RUCO CONSTRUCTORA SOCIEDAD ANONIMA Documento:
Moneda: | Colon | Tipo pago: EFECTIVO v
Tipo: Crédito v|a [ 60 dias [ 0470772020 Cond Vita ,ﬁ v Agente: LUIGI NAVARRO RODRIGUEZ (19 v
Precio:  |PRECIO 1 - v| 1C.2| 57242000 T.C.3| 0.00000
Clasificacién de Mercado: v | Actividad Econ6mica: EIJZ]4UG l
Estado Pmloma:l (v} Clase de Proforma: lCo(izaciﬁn 'V | Actualizar |¢ turar [Preventa J
CANTIDAD |  ARTICULO  [BD] DESCRIPCION |uNiD. | PRECIO | %DESC | TOTAL |
1.00 4745w {001 TUBO EMT 19mm 3/4" X 3 METROS RYMCO UL UND 2.382.32363  0.00000 2.382.32363
Fila 1 TUBO EMT 19mm 374" X 3 METROS RYMCO U.L Producto
3 1.00
417-TUBERIA
Timbres: 0.00000 o
Descuento articulos: Impuestos Subtotal: 2.382.32363
0.00000 CONSUMOD 0.00000 Descuento: 0.00000
D to fact IVA 309.70207 Impuestos: 309.70207
[ 0.00000 | 0.00000 [7, Ouros cargos: 0.00000 % [ gg. vl Total: 2,692.03000 |5}
| Facturas Proforma | Otros | Detalle | Seg. Proformas | Notas |

Nota: Distribuidora Ferretécnica S.A.

Cuando el vendedor ya tiene lista la proforma con todo lo solicitado por el cliente, se imprime el
documento y se lleva al area asignada en bodega, las que se muestran en la Figura 15 y Figura 16

respectivamente.

Figura 15 Orden de trabajo
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Nota: Distribuidora Ferretécnica S.A.

Figura 16 Estantes de facturas y ordenes de trabajo

¥ 7 3

Nota: Distribuidora Ferretécnica S.A.

64



65

De ser el caso que no se encuentre el producto el vendedor tiene que conseguirlo con los distintos
proveedores, esto genera una pérdida de tiempo y costo para la empresa, ademas que la

satisfaccion del cliente se ve afectada.

Cuando el vendedor consigue el producto se tiene que dirigir a proveeduria para que le autoricen
la compra, ahi tiene que dejar una copia y escanear la orden para enviarsela al proveedor junto
con el pago, luego deja la orden de compra en bodega, como se observa en la Figura 16 y deben
de esperar que llegue el producto solicitado para poder completar el pedido del cliente, si desde la

verificacion de los productos se encuentran en su totalidad se genera la orden y se lleva a bodega.

En el area de facturacion tienen que verificar si la transferencia fue realizada correctamente por
medio del contador y si el pago es al contado se realiza el cobro, en los dos métodos se prosigue a
sellar la factura y llevarla a los estantes de bodega visto en la Figura 16, para que asi puedan

entregar los productos.
En la Figura 17 se muestra la lista de control de alisto de los pedidos en el &rea de bodega.

Figura 17 Control de alisto de pedidos por bodeguero

SEACTURA [~ @_J’E‘E*!:?Iéctncoscn|ca S. A,

%ﬁ‘:;z—m . T I TSovedonm
- Ay T EEEE >
5 LI (TN ¥
ili%kfwz WZEW \«5;4125/
. D 9ol =
IO TR e
o DAt o Lo
S TS £X EiS=oa litos | 77
== /7] : Cfea e —— ) = L P Z
7 ‘?(‘(iul_}_j —f.‘-_? 7| E535 I,///n(//i |
T Jﬂg 3 Vs L) 5;./5 A
2205 | = A 3
: » 7 broccun I x . 5p
e e e S L T, T
> La\
L2 3\ £y f(oq/ecd = S - B
l,Llll7l ‘03 l/ voe\er e = ‘ e l
' gl =z, 7 o R o pEse | S|
2B 100 [ Gogo o\ttt — Toisl ’\"‘u—«jl
27 A0 [Flelvod o — S Mhos [meE
W/ s< lcanslsy —riti—o T 2P0 w) |
WDV 9L e rmpalia T o Tl SISO NS 7
@2/ 9s o, i a R/ = A [ =355 w-l
o h 7.7 2. |8Vp. S fo/ RN =33 i
22727731 Ret.72c s e
&
|
i
|
{ | 2

Nota: Distribuidora Ferretécnica S.A.
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La Figura 17 detalla el control que se lleva en bodega al alistar los pedidos, en la tabla deben
indicar el nimero de factura, el nombre del cliente, la fecha y hora que se esté realizando el
pedido y por ultimo el bodeguero debe de indicar su nombre para asi saber quién fue el encargado

de alistar ese pedido.

En la Figura 18 se muestra el lugar donde los bodegueros dejan los pedidos listos en espera de

entregar al cliente.

Figura 18 Estanteria de pedidos listos

Nota: Distribuidora Ferretécnica S.A.

En la Figura 19 se observa el area asignada para la entrega de los pedidos a los clientes, estos son
los que se presenta la empresa por lo que se le entrega al cliente en persona, los que son en menos
cantidad, ya que la mayoria de pedidos se realizan en modalidad express, por medio de los
camiones de la empresa realizando las entregas en las bodegas de los clientes o en el lugar

especifico que el mismo indique.
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Figura 19 Area de entrega

Nota: Distribuidora Ferretécnica S.A.

Tanto en el area de entrega como cuando se le entrega al cliente por medio del transportista,
sucede que el cliente al revisar los productos se da cuenta que hay un error, ya que cierto
producto no fue el que solicitd, ya sea porque era de otro grosor, color o marca, por lo que se

tienen que proceder a realizar la devolucion, dicho producto se deja en las estanterias asignadas
para devoluciones, como se muestra en la Figura 20.

i Ud Al e & @ = Wi =T
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Nota: Distribuidora Ferretécnica S.A.
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Al tener que devolver el producto se tiene que realizar una nueva proforma vista en la Figura 21,
para entregar al cliente el o los productos que solicit, esto quiere decir que el proceso

practicamente se vuelve a iniciar.

Figura 21 Correccion de proforma

7 Facturas Modalidad Electronica

K4 » v & 4 HICH @4 & =8 O s 2
Factura:  [227207 F ida VA 2 ‘ ibi E Fecha: | 5 /0572020 154138 —
Cliente: 390 & NiE =
Nombre:  ESTRUCTURAS SOCIEDAD ANONIMA Documento:
Moneda: | Colon Tipo Doc.: | Factura 1 Tipo pago: IFFFCTIVU
Tipo: Ll;,éd,w ‘ 45 19/06/2020  Cond. Vta: W [ Agente: SERGIO GONZALEZ S 8
Precio:  |PRECID 1 | TC2]| 57242000 T.C.3| 0.00000
Clasificacién de Mercado: | Actividad Econémica: 523406 v |
) : Lista al ! t I
CANTIDAD |  ARTICULO  |BD] DESCRIPCION |UNID. | PRECIO | % DESC | TOTAL |
1194 001 CABLE ALARMA INCEND 2X16 C/SHIELD 5220FL BEUND 95.700.00000  0.00000 95.700.00000
5.00 659R 001 ROLLO 30.5 MTS TUBO BIEX METALICO 12mm 172" UND 19.095.00000  0.00000 95,475.00000 Q
\
ila 1 CABLE ALARMA INCEND 2X16 C/SHIELD 5220FL BELDEN Producto
i 6.00
073-CABLE
Precio de Lista: 107.148.75000 Timbres: 0.00000 -
Descuento articulos: Impuestos Subtotal: 191.175.00000
0.00000 CONSUMO 0.00000 Descuento: 0.00000
D to factura: o IVA-Exo 0.00000 Impuestos: 0.00000
| 0.00000 | 0.00000 |% v | Otros cargos: 0.00000 _{g 1 Total: 181.175.00000 [}

édigo Electrénico: 50605052000310132601300100001010000033518110000001

? Esperando procesamiento. La duracion de este proceso depende de los servidores de Hacienda

‘acturas Modalidad Electiénica | Otros | Detalle | Seg. Profi | Otra inf ion FEZIVA | Notas |

Nota: Distribuidora Ferretécnica S.A.

La Figura 21 muestra la correccion de proforma la que se tiene que realizar también porque,
segun el jefe de bodega también sucede que al area de bodega llegan las 6rdenes vy al revisarlas se
dan cuenta que hay productos que no calzan, al ser productos eléctricos tienen especificaciones
muy exactas, esto quiere decir que cierto producto por ejemplo de 12 milimetros no va a servir
para otro que es el complemento en 16 milimetros, por lo que tienen que revisar el pedido del
cliente de nuevo, si hay un error se realiza la correccion y si no se verifica de nuevo con el cliente

para confirmar que todo esté bien.

Al volver a realizar la proforma se debe de haber confirmado que los productos se encuentran en
bodega, si es afirmativo se realiza la orden y se entrega al cliente; de caso contrario se tiene que
proseguir a realizar una cotizacion con alguno de los proveedores de la empresa que cuente con el

insumo requerido, la cual se detalla en la Figura 22.



Figura 22 Orden de compra digital

Orden:  [110558 Anulada PENDIENTE | Aprobar | SIN APROBAR

Proveedor: |CO66 v

Nombre:  SISTEMA DE PROTECC. Y TRANSM. ELECT. PROTEL, Fecha: [ 05/05/2020 11:37:48 —

Nit: v] Fecha recibido: | 00/00/0000

Moneda: | Colon v] Primera compra: | 00/00/0000

U | CERER v | [ 30 dias 0470672020 Ultima compra: | 00/00/0000

Documento: | Fecha Estimada de Recepcion: |  05/05/2020

- Actvidad Econtmica: 573405~ |

CANTIDAD | RECIBIDO | ESTADO | ARTICULOD DESCRIPCION BD|UNID.|  coSTO TOTAL TARIF. IVA [~
37.00 0.00 P 2648 UND  2.080.00000  76,960.00000 08 B
62.00 0.00 Pendiente 80302 PLACA DECORA 80301-5W BLANCA S/TORNILL 002 UND 850.00000  52.700.00000 08

3,104.00000  55,872.00000 08
850.00000  15.300.00000 08

ot

0.00000 0.00000 08

845.30769 2,535.92308 08

1.452.00000 8.712.00000 08

Otros cargos:

0.00000

48.473.87000

0.00000 |

[ 37287552308

0.00000
372875.92308
48.473.87000
421,349.79000

Nota: Distribuidora Ferretécnica S.A.

La Figura 23 se muestra la orden de compra, ya lista la cotizacion al proveedor.

Figura 23 Orden de compra

Nota: Distribuidora Ferretécnica S.A.
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La Figura 23 muestra una orden de compra lista, ya que antes de entregarla en bodega en el lugar
que se muestra en la Figura 16, el vendedor tiene que dirigirse a proveeduria para que le aprueben

la compra.
Diagrama ABC

El diagrama permite clasificar el inventario de la empresa, obteniendo esta clasificacion se puede
tener mayor control y cuidado de los productos, cambiando la ubicacidon, periodo de compra y

cantidades de los productos.

En la Figura 24 se muestra algunos de los productos que venden en la Distribuidora Ferretécnica
S.A., con su respectiva codificacion (la cual es por familias), ademas la rotacion del periodo,

ventas por periodo y por mes.



Figura 24 Diagrama ABC productos
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Dstrinadora Ferrectecnea 8 A
Rotacion de artculos
Penodo del §1-01-2020 al 30-04-2020
Rotacondel | Ventasdel | Ventas por %
Codiep Art |Descopeitn penodo pemdo nes Acohdo | Acomido | Zom
9849 |CONECTOR RESORTE BEIGE-AMARRILLO 18-10 AWG 3M 0.76 14835.00 JHORT5 370875 1850Pa
900 |CONECTOR RESORTE ROJO-BEIGE P-CABLE §-22 AWGUL 3M 0.83 14452.00 3613.00 T321.75) 3653%
A7TAAW |TUBO BEMT 12MM 12" X 3 MEIROS RYMO UL 0.57 12959.00 323975 10561.50) 52.69%
A7T45W  |TUBO BMT 19MM 3/4" X 3 METROS RYMO UL 04 6381.00 159525 1215675 60.65%
22AM | TUBO PVC CONDUIT 12MM 172" CLASE A DURMAN UL 2029562 0.85 3800.00 950.00 1310675 6538%
Z¥1  |TAPE ELECTRICO 1711 TEMEFLEX NEGRO 3M 095 3695.00 9375 14030.50) 6999%
1325 [UNION BRIDA PARA CANASTA CM558071 CABLOFIL 0.66 3689.00 92225 1495275 T4.5%%
B78  |CONECTOR DERIVADORDC 562 AMARRILLO 3M 063 317900 7475 1574750) T8.56%
280A |CURVA PVC CONDUIT 12MM 12" CLASE A DURMAN UL 2019660 072 2740.00 685.00 16432.50) B81.97% B
1148 TAPE ELECTRICO 3M SUPER 33+19MM X 20 MTS 0.83 224200 560.50 1699300 B4.77% B
293AM | TUBO PVC CONDUIT 18MM 34" CLASE A DURMAN UL 0.68 171700 42925 1742225 8691% B
11444 |ACOPLE EMT P-CANASTA CABLOFIL 34" CM943176 BTICIN 0.56 1148.00 287.00 17710025 8834% B
281A |CURVA PVC CONDUIT 18MM 3/4"CLASEA UL 0.53 986.00 246.50 17955775 89.57% B
4746 |TUBO EMT 25MM 1" X 3 METROS RYMO UL 0.6 93.00 BO.75 1818650 9%0.72% B
122 [UNION TIPO PRENSA F541DC MURCTH.AGO CABLOFIL 0.51 821.00 205.25 1839175 91.75% B
8615 |CONECTOR RESORTE AZUL-GRIS P-CABLE 8 A 14 AWG 3M 046 3090 185.75 18577.50) 92.68% B
516 |TUBO BEMT 50MM 2" X 3 METROS RYMO UL 0.78 654.00 163.50 1874100 93.49% B
22U1.  |TUBO PVC CONDUIT SCH 40 UL GRIS 12MM 122" DURMAN 08B 571500 143.75 1888475 M.21% B
96 |TUBO EMT 38MM 1- 12" X 3 MEIROS RYMO UL 0.85 521.00 130.25 19015.00) 94.86% B
95 CONECTOR DERIVADOR DC 5608 AZUL 3M 044 400.00 100.00 1911500) 95.36%
95  (TUBO FMT 32MM 1- 1/4" X 3 METROS RYMO UL 036 368.00 92.00 1920700, 95.82%
293UL  |TUBO PVC CONDUIT SCH 40 UL GRIS 19MM 3/4" DURMAN 0.67 356.00 89.00 1929600 96.26%
204AM | TUBO PVC CONDUIT 25MM 1"CLASE A DURMAN UL 0.74 27190 6175 1936375 9%6.60%
28001 |CURVA PVC CONDUIT 12MM 1/2* SCHAO UL GRIS DURMAN 042 3000 5150 1942125 96.88%
295A  |TUBO PVC CONDUIT 32MM 1-1/4" CLASE A DURMAN UL 1 22300 55.75 19477.00) 97.16%
206AM | TUBO PVC CONDUIT 38MM 1 12" CLASE A DURMAN UL 0.78 182.00 45.50 1952250) 9739%
5347 |CANASTA CF54-100 EZ. 4"X2" CABLOHL. 0.75 18300 43725 1956575 9761%
2993 |CANASTA CF54-300 F7Z. 12"X2" X 3M CABLOFIL 0.56 17100 4275 1960850 97.82%
282A |CURVA PVC CONDUIT 25MM 1"CLASE AUL 0.66 155.00 3875 1964725 98.01%
5065 |TAPE H.ECTRICO 3M 35 FLANCO19MM X 20 MTS 0.75 144.00 36.00 1968325 98.19%
8 TAPE HLECTRICO 3M 35 ROJO 19MM X 20 MTS 0.75 14200 3550 19718775 9837%
297AM | TUBO PVC CONDUIT 50MM 2" CLASE A DURMAN UL 0.3 141.90 3525 19754.00) 98.54%
24U1.  |TUBO PVC CONDUIT SCH 40 UL GRIS 25MM 1" DURMAN 0.58 133.00 B3 1978725 98.71%
972 |TAPE #130C VULCANIZABLE (#23) 3M 0.81 126.00 31.50 1981875 98.87%
8156 |TAPE ELECTRICO 3M 35 AMARRILLO 19MM X 20, IM 093 10190 2525 1984400 98.99%
5166 |TAPE ELECTRICO 3M 35 VERDE 19MM X 20 MTS 0.57 98.00 24.50 1986850/ 99.12%
409 |TUBO BEMT 75MM 3" X 3 METROS RYMO UL 0.59 9200 B.00 1989150 9923%
16704 | TAPE ELECTRICO 3M 35 NARANJA19MM X 20 MTS 0.74 293.00 2725 1991375 9934%
1488 (TUBO EMT 62MM 2" X 3 METROS RYMO UL 098 85.00 21.25 1993500 9945%
2870, |CURVA PVC CONDUIT 25MM 1" SCHA0 UL GRIS DURMAN 0.61 85.00 21.25 1995625 99.55%
S21R | TUBO IMC 12MM 127UL RYMO 0.14 74,00 18.50 1997475 99.65%
4510 |TAPE ELECTRICO 3M 35 AZUL19MM X 20 MTS 0.63 64.00 16.00 1999075 99.73%
283A |CURVA PVC CONDUIT 32MM 1-14"CLASE A UL 0.7 61.00 15.25 20006.00) 99.80°%
2992  |CANASTA CF54-150 F7. 6"X 3M™ CARLOFIL 053 60.00 15.00 20021.00) 99.88%
10605 |CANASTA CF54-200 EZ 8"X2" CABLOHIL 039 50.00 12.50 2003350 991%
6097TR | TUBO IMC 12MM 12"UL RYMO 1 2900 125 2000075 9998%
Tr28  |CANASTA CF54-500 EZ. 20"X2" CABLOFIL 1 20,00 500 20M5.75) 100.00%
Total 80183.00 | 20045.75

Nota: Joshua Cerdas Navarro

78.56%

1630%

5.14%
100%
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La Figura 24 detalla la clasificacién de los elementos en la que se utiliz6 las ventas por mes para
realizar el diagrama, en la seccion del acumulado se va sumando el siguiente producto, de igual
manera el % acumulado dando el 100 por ciento en la ultima fila. Son 8 los productos que
representan un 78,56% de las ventas, siendo los productos estrellas visto como A 'y en color rojo,
los representados como B y en color amarillo son los productos intermedio representando un
16,30% Yy por ultimo en mayor cantidad de productos, pero en menor porcentaje de ventas estan

los C en color verde siendo un 5,14% del total de las ventas de la empresa.

En la Figura 25 se resume la figura anterior la cual detalla algunos de los productos de la empresa

Distribuidora Ferretécnica S.A.

Figura 25 Resumen Diagrama ABC

Resumen Diagrama ABC
N° % de % % V.
REMYE I Elementos | Articulos | Acumulado SOVENEE Acumulado
0-80% | 8 17.02 % 17.02 % 78.56 % 78.56 %
80%-95% | B | 11 23.40 % 40.43 % 16.30 % 94.86 %
95 % - 100 % 28 59.57 % 100 % 5.14 % 100 %
Total 47 100 % 100 %

Nota: Joshua Cerdas Navarro

En la Figura 25 se resume el resultado del diagrama ABC, presentando 8 productos estrella (A)
en rojo los que son un 17,02% de los productos en estudio siendo este el menor en cantidad
representa el 78,56% de las ventas, 11 productos (23,40%) B en amarrillo y 28 C (59,57%) en

verde.
Diagrama de Pareto

El siguiente grafico permite visualizar de una manera mas clara los resultados del diagrama ABC
de los productos por medio de las barras que va en descenso y la linea detalla el porcentaje que
representa cada uno de ellas.

En la Figura 26 se visualiza el Diagrama de Pareto.
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Figura 26 Diagrama de Pareto

Diagrama de Pareto
120.00%

0/
94.86% 100%
100.00% —
2 80.00%
> 60.00%
=
< 40.00%
20.00% -
16.30% 5.14%
0.00% [ ]
8 11 28

# de elementos

0, ventas —e=% V. acumulado

Nota: Joshua Cerdas Navarro

En la Figura 26 detalla por medio del diagrama de Pareto el principio del 80-20 en este caso de
los productos que se venden en la organizacion, de manera descendente de izquierda a derecha se
muestra en la barra roja los 8 productos estrella representan el 78,56% de las ventas de la
empresa, por lo que a estos se le daba dar mayor atencion y tener siempre en bodega, en la barra
amarrilla la cual contiene 11 elementos es un 16,30% Yy por Ultimo en menor porcentaje con un

solo 5,14% de las ventas teniendo 28 productos vistos en color verde .
Medir

La segunda etapa de la metodologia tiene como prop6sito cuantificar causas potenciales del
problema presentado, y demostrar que dichos fallos son constantes y repetitivos en el proceso
analizado. Asimismo, se miden a nivel de costos definiendo la afectacion que causan a la

organizacion.
Datos de los errores

A continuacion se muestran los datos y la cantidad de devoluciones generadas principalmente por
errores cometidos por los encargados tanto del departamento de ventas, como de bodega en el
periodo desde mayo del 2019 hasta abril del 2020.
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En la Tabla 4 se muestran los motivos y porcentajes correspondientes a las devoluciones
realizadas a la empresa Distribuidora Ferretécnica S.A., cabe destacar que la organizacion tiene
registro de las devoluciones pero no de todos los motivos (especificos) ni el porcentaje exacto,

por lo que se hace la suposicién respaldada por el gerente de ventas que se detalla a continuacion:

Tabla 4 Motivos y porcentajes de las devoluciones

Devoluciones Total Porcentaje
Error empresa 861 60%
Error cliente 144 10%
Sobrante cliente 430 30%
Total 1435 100%

Nota: Joshua Cerdas Navarro
En la Figura 27 se muestra de manera grafica las devoluciones de la empresa.

Figura 27 Grafica devoluciones

Devoluciones

Error empresa  m Error cliente = Sobrante cliente

Nota: Joshua Cerdas Navarro

Como se muestra en la Tabla 4 hay tres motivos de las devoluciones, la principal con un
porcentaje de 60% es el error por parte de la empresa, como se ha mencionado anteriormente esto
se debe a que el vendedor realiza la digitacion en el sistema del producto erradamente, el
bodeguero despacha el pedido mal ya que alista otro producto con especificaciones diferentes o
no es la cantidad solicitada. El error del cliente con un 10% del total se debe a que el comprador
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desde que solicitd la cotizacién realizo el pedido mal, ya sea porque cierto producto o productos
eran de distinto color o diferente grosor, asimismo por la marca, por ultimo un 30% de las
devoluciones se debe a que el cliente tuvo un sobrante al realizar su trabajo por lo que pide al
duefio que le reciba esa mercaderia, el duefio para satisfacer al cliente la recibe. Ya que él
menciona que las ventas son por un buen monto y lo que recibe es un porcentaje bajo de esa

venta.

La Tabla 5 detalla las devoluciones correspondientes a un afio, del periodo del 01-05-2019 al 30-
04-2020

Tabla 5 Devoluciones

Mayo 2019-Abril 2020

Devoluciones | May | Jun | Jul | Ago | Set | Oct | Nov | Dic | Ene | Feb | Mar | Abr Vi

Errorempresa | 88 | 107 | 82 | 64 | 74 | 77 | 83 | 55 | 62 | 59 61 50 | 861

Error cliente 15 18 | 14 | 11 | 12 | 13 | 14 9 10 | 10 10 8 144

Sobra cliente 44 53 | 41 | 32 | 37 | 38 | 41 | 28| 31 | 29 31 25 | 431

Total 147 | 178 | 136 | 106 | 123 | 128 | 138 | 92 | 104 | 98 | 102 | 83 | 1435

Nota: Joshua Cerdas Navarro

En la Tabla 5 se muestran las causas de las devoluciones, que se basan en los errores cometidos
por parte de la empresa, el cliente y el sobrante que tiene el cliente al terminar su trabajo. El
motivo principal el error por parte de la empresa siendo el mas critico con un total de 861
devoluciones en el afio presentado, el error por parte del cliente en menor cantidad es de solo 144,
y el sobrante del cliente es de 431, para un total de 1435 devoluciones registradas. Teniendo asi

un promedio de 4 devoluciones diarias.
La Tabla 6 muestra los clientes que més devoluciones generan.

Tabla 6 Clientes que mas devoluciones generan

Clientes Cantidad
LAITANO COSTA RICA SOCIEDAD ANONIMA 40
CONSTRUCCIONES ASTORGA SOCIEDAD ANONIMA 39
SERVICIOS TECNICOS DE VOZ DATOS Y ELECTR? 34
UNIVERSIDAD DE COSTA RICA 31
PRODUCTORA LA FLORIDA S.A. 30
CAJA COSTARRICENSE DE SEGURO SOCIAL 29
CONSTRUCTORA ELECTROMECANICA COELME S.A. 28
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Clientes Cantidad
ESTRUCTURAS SOCIEDAD ANONIMA 27
MONTAJES K Y N SOCIEDAD ANONIMA 27
CONSTRUCTORA NAVARRO Y AVILES SOCIEDAD A 22
INSTITUTO NACIONAL DE APRENDIZAJE 23
GRUPO MONCAR SOCIEDAD ANONIMA 21

Nota: Joshua Cerdas Navarro

En la Tabla 6 se detallan los clientes que reportan mayor cantidad de devoluciones, esto es
importante que la empresa conozca para tener mayor cuidado al venderles, para no seguir
representando constantemente errores ya que se ve afectada la satisfaccion del cliente, asimismo

al solucionar los errores se incurren en costos extras para la empresa.

En la Tabla 7 se muestra los errores por parte de la empresa que equivalen al 60% del total,

dichos errores son con los que se va a trabajar para la investigacion.

Tabla 7 Devoluciones error empresa

Devoluciones error empresa
Mes Errores Monto

Mayo 88 -15,152,394.10
Junio 107 -70,706,327.41
Julio 82 -17,636,912.68
Agosto 64 -33,693,209.71
Setiembre 74 -21,194,750.71
Octubre 77 -13,908,974.91
Noviembre 83 -17,433,640.47
Diciembre 55 -11,239,500.40
Enero 62 -15,775,094.59
Febrero 59 -20,546,317.20

Marzo 61 -9,214,232.95

Abril 50 -7,164,594.94
Total 861 -253,665,950.07
Promedio 72 -21,138,829.17

Nota: Joshua Cerdas Navarro

La Tabla 7 anterior evidencia la cantidad de errores mensuales por parte de la empresa durante un
ano exactamente entre los meses de mayo del 2019 a abril del 2020, dando en total 861

devoluciones y un promedio de 72 errores por mes.



En la empresa a traves de los meses.

Figura 28 se muestra de manera grafica los errores cometidos por parte de la empresa a través de

los meses.
Figura 28 Grafica devoluciones error empresa

Devoluciones error empresa
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Nota: Joshua Cerdas Navarro

Costos para solucionar un error

Con base en la informacion anterior, se realiza una estimacion sobre el costo en que incurre el

departamento de ventas y departamento de bodega para solucionar los errores cometidos.

La empresa no registra los datos econdémicos sobre estos reprocesos, por lo que se realizara bajo

un supuesto las circunstancias expuestas en la Tabla 8.

Tabla 8 Costo solucionar error

Costo para solucionar un error

Concepto Costo Tiempo (h) Distancia (km)
Distancia recorrida 10
Consumo diésel 450
Tiempo traslado 1
Costo hora chofer 2200
Costo hora bodeguero 1850
Costo hora vendedor 2050
Tiempo solucionar bodeguero 0,25
Tiempo solucionar vendedor 0,16
Cantidad de errores 861
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Nota: Joshua Cerdas Navarro

En la Tabla 8 se muestran los costos, tiempos y distancia que se tienen que incurrir para

solucionar un error.

e Se hace el supuesto que los clientes se encuentran a 10 kilometros a la redonda de la
empresa.

e Aproximadamente se gastan 450 colones en diésel al realizar el recorrido.

e El tiempo de traslado es de 1 hora aproximadamente.

e El costo por hora de un chofer es de ¢ 2200 aproximadamente.

e El costo por hora de un bodeguero es de ¢1850 aproximadamente.

e El costo por hora de un vendedor es de ¢2050 aproximadamente.

e Los costos por hora de los empleados internos incluyen las cargas sociales.

e El tiempo para corregir el error de un bodeguero es de 15 minutos aproximadamente.

e El tiempo para corregir el error de un vendedor es de 10 minutos aproximadamente.

e Los costos de mano de obra incluyen las cargas sociales.

Tabla 9 Costo total errores

Costo Total Errores

Meses 12

Errores 861
Costo chofer 1 894 200
Diésel 387 450
Costo bodeguero 398 643
Costo vendedor 2294 462
Total @2 974 755
Mensual €247 900

Nota: Joshua Cerdas Navarro

En la Tabla 9 sobre la estimacion de costos, se calcula un monto total de ¢2 974 755 con respecto
a los 861 errores cometidos por la empresa desde el periodo de mayo del 2019 a abril del 2020,
con un costo mensual de ¢247 900. Con estos datos se demuestra que en la actualidad la empresa

incide en costos al cometer los errores comentados anteriormente, dichos gastos no son
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contabilizados. Asimismo, se ve afectada la satisfaccion del cliente y la imagen de la

organizacion.
Analizar

Siguiendo con el desarrollo de la metodologia DMAIC, se tomaron en cuenta todos los insumos
de la investigacion recabados hasta ahora para seguir con la definicion de las causas raiz que
sustentan el problema actual de la empresa, el analisis sigue con entrevistas realizadas a los
responsables de gestionar los procesos de ventas, incluyendo también a los encargados de la

entrega final de los productos al cliente.
Entrevistas

El principal objetivo de las entrevistas es conocer lo que realizan los encargados del proceso y
confirmar si los mismos cumplen con los procedimientos establecidos actualmente. Ademas de
verificar si existe alguna otra deficiencia definida por el especialista. Las entrevistas se dividieron

de la siguiente manera:
« Siete entrevistas al personal del departamento de ventas.
« Cinco entrevistas al personal del departamento de bodega.

En la Figura 29 se describe la estructura de la entrevista.
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Figura 29 Entrevista departamentos Ventas y Bodega

Empresa: Distribuidora Ferretécnica S.A. | Departamento: Ventas — Bodega

_— Conocer el proceso de ventas y bodega por medio de los encargados de ejecutarlos
Objetivo S 4
para identificar los puntos de mejora.

Entrevistado: | Puesto:

1. Pasos generales del proceso de ventas y bodega. Coloque del 1 al 8 en secuencia, los pasos generales
del proceso.

Generar orden de compra Entrega al cliente
Chequeo de items contra Verificacion de cotizacion
documento

Facturacion del pedido Solicitud de productos
Confirmacion del pago Alisto del pedido

2. Marque con “x” la opcion que considere. Solamente una por columna.

Pregunta Si A veces No

a. ¢Revisa especificaciones de los productos?

b. ¢ Verifica cantidad de los productos?

c. ¢Conoce todas las ubicaciones de los
productos?

d. ¢Conoce las familias en que se clasifican los
productos?

e. ¢Se ha equivocado al digitar — alistar un
producto?

f. (Reporta cuando se equivoca?

g. ¢Lo has retroalimentado por cometer errores?

h. ¢ Tiene dudas del proceso?

i. ¢Ha participado de una capacitacion?

J. ¢Considera importante actualizar el inventario?

k. ¢Conoce lo que es Kanban?

Nota: Joshua Cerdas Navarro

La Figura 29 detalla la estructura de la entrevista realizada al personal de los departamentos de
ventas y bodega. La primera parte de la entrevista, busca identificar si el entrevistado conoce
correctamente el orden definido por la empresa para realizar el proceso, ademas se busca
identificar si hay diferencias entre los procesos realizados por los 12 entrevistados, siendo siete
de ventas y cinco de bodega. La segunda parte de la entrevista, busca identificar procedimientos
especificos y otros aspectos para evidenciar en qué se esta fallando.

En la Tabla 10 se muestran los resultados de la primera parte de las entrevistas realizadas al

departamento de ventas.

Tabla 10 Resultado de las entrevistas Departamento de ventas parte 1
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Secuencia de Pasos para la Entrevista
Orden Entrevista

1 2 3 4 5 6 7
1 1 3 1 3 1 1 7
2 2 1 2 5 3 3 6
3 4 4 3 1 4 2 1
4 7 7 7 4 5 5 3
5 6 2 6 6 6 6 4
6 5 6 5 7 7 7 8
7 3 5 4 2 2 4 2
8 8 8 8 8 8 8 5

Nota: Joshua Cerdas Navarro

La Tabla 10 muestra los resultados obtenidos en la validacion del procedimiento realizada a los
siete entrevistados del departamento de ventas. Se puede observar que ninguno de los
colaboradores sigue el procedimiento determinado por la organizacion, sino que cada uno realiza
el proceso de manera diferente, los pasos que estan distinto al procedimiento se visualizan en
verde en el cuadro anterior. Ademas, tampoco hay légica entre los entrevistados, ya que entre

ellos también hacen el proceso de manera diferente.

La Figura 30 muestra el procedimiento definido por parte de la empresa.

Figura 30 Procedimiento definido
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Nota: Joshua Cerdas Navarro

La Tabla 11 muestra los resultados obtenidos en la parte dos de la entrevista.

® @@ &

Tabla 11 Resultado de las entrevistas Departamento de ventas parte 2
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Resultados Si A veces No

a. ¢Revisa especificaciones de los productos? 5 2

b. ¢ Verifica cantidad de los productos? 6 1

c. ¢Conoce todas las ubicaciones de los productos? 5 2
d. ¢Conoce las familias en que se clasifican los productos? 5 2

e. ¢Se ha equivocado al digitar- alistar un producto? 3 3 1
f. ¢ Reporta cuando se equivoca? 5 2

g. ¢Lo han retroalimentado por cometer errores? 5 1 1
h. ¢ Tiene dudas del proceso? 2 5
i. ¢Ha participado de una capacitacion? 7

J. ¢Considera importante actualizar el inventario? 7

k. ¢Conoce lo que es un kanban? 2 5

Nota: Joshua Cerdas Navarro
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La Tabla 11 muestra los datos obtenidos de la parte dos de la entrevista. Los resultados son

explicados a continuacion:

a.

Cinco de los colaboradores si revisan las especificaciones de los productos, solamente dos
lo hacen a veces.

Seis de los colaboradores si verifican la cantidad de los productos, solo uno lo hace a
veces.

Cinco de los colaboradores conocen a veces todas las ubicaciones de los productos, y dos
no las conocen.

Cinco de los colaboradores si conocen las familias en que se clasifican los productos y
dos no las conocen por completo.

Tres de los vendedores afirmaron que se han equivocado al digitar un producto, otros tres
mencionaron que a veces les pasa y solamente uno no se ha equivocado.

Cinco colaboradores reportan cuando se equivocan y dos a veces.

A cinco de los colaboradores lo han retroalimentado cuando se equivoca, a uno a veces y
a uno no lo han retroalimentado.

Cinco colaboradores no tienen dudas del proceso, dos si tienen.

Los 7 entrevistados si han sido capacitados.

Los siete entrevistados consideran importante actualizar el inventario.

Solamente dos colaboradores saben lo que es un Kanban, los otros cinco entrevistados no

saben lo que es.

De la misma manera se realiza la entrevista al personal del Departamento de Bodega. La Tabla 12

muestra los resultados de la parte 1.

Tabla 12 Resultado de las entrevistas Departamento de Bodega parte 1

Secuencia de Pasos para la Entrevista
Entrevista
Orden 1 > 3 4 5
1 1 1 1 1 1
2 2 2 2 2 2
3 3 3 3 3 4
4 5 6 6 6 5
5 8 5 7 4 3
6 6 7 5 7 6
7 4 4 5 5 7
8 7 8 8 8 8
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Nota: Joshua Cerdas Navarro

La Tabla 12 muestra los resultados obtenidos en la validacion del procedimiento realizada a los
cinco entrevistados del departamento de bodega. Se puede observar que ninguno de los
colaboradores sigue el procedimiento determinado por la organizacion, sino que cada uno realiza
el proceso de manera diferente, los pasos que estan distinto al procedimiento se visualiza en
verde en el cuadro anterior. Ademas, tampoco hay logica entre los entrevistados, ya que entre
ellos también hacen el proceso de manera diferente. La Figura 30 muestra el procedimiento

definido por parte de la empresa.
La Tabla 13 muestra los resultados obtenidos en la segunda parte de la entrevista

Tabla 13 Resultado de las entrevistas Departamento de Bodega parte 2

Resultados Si A veces No
a. ¢Revisa especificaciones de los productos? 5
b. ¢Verifica cantidad de los productos? 4 1
c. ¢Conoce todas las ubicaciones de los productos? 5
d. ¢Conoce las familias en que se clasifican los productos? 5
e. ¢Se ha equivocado al digitar- alistar un producto? 1 3 1
f. ¢ Reporta cuando se equivoca? 5
g. ¢Lo han retroalimentado por cometer errores? 2 1 2
h. ¢ Tiene dudas del proceso? 1 4
i. ¢Ha participado de una capacitacion? 4 1
j. ¢Considera importante actualizar el inventario? 5
k. ¢Conoce lo que es un kanban? 5

Nota: Joshua Cerdas Navarro

La Tabla 13 muestra los datos obtenidos de la parte dos de la entrevista. Los resultados son

explicados a continuacion:

a. Los cinco colaboradores si revisan las especificaciones de los productos.

b. Cuatro de los colaboradores si verifican la cantidad de los productos, solo uno lo hace a
veces.

c. Los cinco colaboradores conocen a veces todas las ubicaciones de los productos.

d. Los cinco colaboradores si conocen las familias en que se clasifican los productos.

e. Un bodeguero afirmé que se han equivocado al digitar un producto, tres mencionaron que
a veces les pasa y solamente uno no se ha equivocado.

f. Los cinco colaboradores reportan cuando se equivocan.
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g. Dos de los colaboradores lo han retroalimentado cuando se equivoca, a uno a veces y a
dos no los han retroalimentado.

h. Uno de los colaboradores tiene duda a veces y cuatro de los colaboradores no tienen
dudas del proceso.

i. Cuatro entrevistados si han sido capacitados y uno no.

J.Los cinco entrevistados consideran importante actualizar el inventario.

k. Los cinco entrevistados no saben lo que es un Kanban.
Técnica de los 5 por qué

Los 5 por qués es una herramienta sencilla que detecta la solucion efectiva de problemas, la
técnica consiste en realizar hasta 5 veces la pregunta ;Por qué? hasta hallar la causa raiz del

problema presentado.

Esta técnica permitio analizar el problema de los pedidos que se realizan con un atraso en las

entregas.

La Figura 31 detalla el proceso de la técnica, hasta llegar a la causa raiz del problema.
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Figura 31 Los 5 por qué entregas atrasadas

Entregas atrasadas

1 ;Por qué los pedidos se entregan fuera de tiempo?

Porque hay reprocesos en el ciclo.

2 ;Por qué hay reprocesos en el ciclo?

Porque hay fallos en el sistema.

3 ;Porque hay fallos en el sistema?

Porque el sistema no se actualiza y no tiene un método

para disminuir errores humanos, ni de mventario.

4 ;Por que el sistema no se actualiza y no tiene un
metodo para disminuir errores humanos, ni de
mventario?

Porque la empresa no exige actualizaciones ni
mejoras/estudios del sistema.

5 ;Por qué la empresa no exige actualizaciones
mejoras/estudios del sistema?

Porque la empresa es tradicional.

Nota: Joshua Cerdas Navarro

La Figura 31 muestra la causa raiz del problema, por lo que se llega a la conclusién que el
sistema utilizado es lo que lo causa las deficiencias, aunado a lo anterior se visualiza la falta de
capacitacion del personal. Por ser un sistema antiguo y al que no se le actualiza ni se le invierte,
da como resultado fallas en velocidad y suele causar que el mismo no responda y no se puede
utilizar por algunos minutos provocando atrasos, ademéas de esto el sistema no cuenta con un
método para disminuir los errores humanos y a esto se le suma que los colaboradores no registran

el movimiento de entradas y salidas de inventarios.



Mudas

La Tabla 14 muestra las mudas del proceso de ventas y bodega.

Tabla 14 Mudas
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Mudas
Sobreproduccion Defectos Movimientos | Inventario | Procesos | Transporte | Tiempo
1. Tiempo
improduct
ivo de
vendedore
Sy
bodeguero
1 Mal 1 El _ 1 Falta de 1.Devolucion | s.
1. Acumulacién de | digitacién nventario estandariz | &> POT rror 2.
o - no se - 2.Acumulan | Choferes
pedidos. del cédigo. . acion.
1. actualiza rutas en la esperando
2. Cuellos de 2.Se . 2. .
Desplazamient | constanteme establecida gue
botella. despachan ; . Reproceso
0s innecesarios. | nte. 3. Errores entreguen
3. Errores en mal los s por mal .
2. provocan que | pedido
despacho y ventas. | productos . despacho
. Cantidades se atrasen las | completo.
solicitados. . y chequeo.
erréneas. entregas. 3.Vended
ores
realizan
pedidos/en
tregas
debido a
los errores

Nota: Joshua Cerdas Navarro

El analisis de las mudas detectadas en el estudio conlleva tomar en cuenta todos los procesos que
se han presentado y las interacciones en los mismos, en los siguientes parrafos se mencionan

algunos hallazgos derivados de la determinacion de las mudas del estudio.
1) Muda de sobreproduccién

La acumulacion de pedidos ocasiona, cuellos de botella en el proceso y defectos a la hora de
despachar el pedido. Esto se produce por tener que sacar los pedidos comunes y los que presentan
reprocesos, asimismo se requiere de tiempo improductivo del personal adicional para cumplir con

las solicitudes de los clientes.
2) Muda de defectos

Los defectos se presentan cuando el vendedor dentro del sistema en la cotizacion ingresa un

codigo errdneo, al ser asi el bodeguero arrastra ese error y alista ese producto, esto representa una
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inconformidad por parte del cliente ya que el mismo a la hora de entrega se da cuenta al producto

ser de otro color u otra marca.
3) Muda de movimientos

Los vendedores por cada venta que realicen tienen que desplazarse para que le sellen la
cotizacion, ademas de tener que ir al &rea de bodega a dejar el pedido para que los despachen,
cabe recalcar que estos recorridos cambian por vendedor ya que ellos estan distribuidos en 2
pisos distintos. También los bodegueros realizan desplazamientos improductivos, ya que no
existe un proceso estandarizado que guien a los bodegueros sobre el como y hacia donde

desplazarse.
4) Muda de inventario

Constantemente sucede que no se actualiza el inventario, causando que en el sistema indique
productos y cantidades que en realidad no esta disponible, esto también causa que haya inventario
sin procesar ni entregar durante lapsos de tiempo, ademés causa cuellos de botella, esto por la
cantidad de inventario por despachar, transportar, chequear y entregar.

5) Muda de procesos

Al no haber procedimientos establecidos cada vendedor y bodeguero realiza sus labores como
mejor le parezca, €so no quiere decir que sea la manera mas productiva, por lo que esto genera
que se demoren unos mas que otros, lo mismo sucede al causar errores y se debe de reprocesar la
cotizacion causando pérdida de tiempo y dinero en hora hombre, asimismo se genera un

estancamiento en los puestos de trabajo.
6) Muda de transporte

Al haber reprocesos se acumulan los productos que se tienen que cambiar por lo que se extienden
los tiempos de despacho ya que tienen que devolver a su lugar el producto erréneo y buscar el
producto solicitado y alistarlo para entregar al cliente, causando asi un aumento en el tiempo de

despacho que se pudo haber evitado con procesos mas eficientes.

7) Muda de tiempo
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Los bodegueros pierden tiempo importante al esperar que los vendedores arreglen la cotizacion,
este tiempo se extiende cuando el producto no estd disponible en bodega y tienen que recurrir a
proveedores para conseguirlo, esto para satisfacer al cliente en el tiempo acordado, en ocasiones

los mismos vendedores van a realizar la compra del producto faltante.
Lluvia de ideas

La lluvia de ideas se realiza para identificar causas directas de los fallos en el proceso, en este
caso del problema raiz. Para el estudio se aplicaron sesiones de trabajo con los expertos de cada

proceso, incluyendo jefe de ventas, gerencia y supervisores de departamento.
La Tabla 15 muestra todas las causas recolectadas en la lluvia de ideas.

Tabla 15 Lluvia de ideas

Causas de errores en el proceso de ventas y bodega

Falta de control de calidad

Codificacion similar

Software obsoleto

Falta de indicadores de control

Mala distribucion de ubicaciones

Acceso al software en tiempo real

Sin estandarizacion

Falta de mantenimiento

Errores en codificacion

Falta de capacitacion

Recorridos innecesarios

Obijetivos no son claros

Nota: Joshua Cerdas Navarro

Las causas de la Tabla 15 se utilizaron y clasificaron dentro del diagrama de Ishikawa para ser
ubicadas dentro de alguna de las “6 M” (maquinas, método, material, mano de obra, medio

ambiente y mediciones).
Diagrama Ishikawa

En la Figura 32 se muestra el problema principal, en el cual se dividen en 6 causas y cada una de

ellas en subcausas tomadas de la Tabla 15.

Figura 32 Diagrama Ishikawa
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mantenimiento

Falta de
capacitacion

Sin
estandarizacion

codificacion

Recorridos
innecesarios

Mala distribucién
de ubicaciones

Mano de obra

en tiempo real

Objetivos no
son claros

Falta de indicadores
de control

Medio ambiente

Nota: Joshua Cerdas Navarro

Mediciones

En la Figura 32 se muestran las causas que actualmente generan los errores en el proceso de

ventas, divididas en las 6 M las cuales seran explicadas a continuacion:

Magquinas:

Los hardware y software utilizados por los vendedores no reciben mantenimiento por lo que poco

a poco se van volviendo obsoletos.

Meétodos:

Durante el proceso de digitacion em los productos suelen haber errores humanos por lo que

provoca que el producto no sea el indicado, ademas de esto se agrega que la organizacion no

cuenta con un departamento de control de calidad, por lo que no se toman mediciones de los

procesos ni mucho menos esta estandarizado, lo que provoca gue se realice el trabajo de distintas

maneras.

Material:
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El tipo de productos que se venden en Distribuidora Ferretécnica al ser material eléctrico hay
similitudes entre productos, algunas veces lo que cambia entre uno y otro es el color o los
milimetros, al tener caracteristicas tan especificas su codificaciobn cambia hasta en solo un
numero o letra, teniendo como resultado la entrega de un insumo incorrecto, lo que genera una

inconformidad por parte del cliente.

También se presenta que el software en ciertos momentos no tiene la capacidad que el vendedor
vea los movimientos/ datos en tiempo real paralelo con la bodega, esto genera realizar una orden

de compra sin tener la confirmacion fisica de la cantidad exacta del o los productos.
Mano de Obra:

Tanto los vendedores como los bodegueros cometen el error de que no verifican los cédigos de
los productos y por esta razdn se equivocan al digitar y alistar un pedido ya que toman otro
producto porque tiene un codigo similar como anteriormente se menciond. De igual manera los
trabajadores no tienen un método establecido de trabajo, esto genera que algunos sean mas
productivos que otros, de igual manera sucede con la cantidad de errores que provocan.

Medio Ambiente:

La empresa cuenta con 2 pisos en los que los vendedores se dividen en cada piso por igual, esto
genera que los que se encuentran en el segundo piso normalmente tengan que recorrer ain mas, y
ambos hacen recorridos innecesarios que no provocan valor a la operacion, al igual que los

bodegueros ya que las ubicaciones de los productos no son las mas convenientes.
Mediciones:

La empresa actualmente no cuenta con indicadores de control, por lo que no conocen su
rendimiento, asimismo la empresa no cuestiona sus metas a mediano y largo plazo, solo canalizan

su energia en aumentar las ventas diarias.
Diagrama AMEF

Este andlisis se utiliza para identificar fallas graves de un proceso, y busca clasificarlas
dependiendo de su gravedad o por el efecto que cause el fallo en el sistema, afectando asi al
cliente. Por lo que al identificar y clasificar las causas mas potenciales, da la opcion de dar

solucion a los mismos para poder cumplir con las expectativas del cliente.



92

En la Figura 33 se muestra el analisis realizado a las causas descritas en la Figura 32 el diagrama

de Ishikawa.
Figura 33 Diagrama AMEF
Matriz AMEF |Empresa: | Distribudora ferretecnica S.A. | Departamentos: Ventas y Bodega
Método]  Analisis de modo, fallas y efectos para el proceso de ventas.  |Fecha: 5/5/2020
Modo
potencial de
Proceso | Descripcion falla Causas de falla potencial | S F D NPR |Controles actuales | Acciones recomendadas
o Falta de mantenimiento 8 Actualizar software
entreca de Software obsoleto 7 Cambio de software
: Codificacion similar 7 Poka yoke
productos
Sin estandarizacion .
Proceso b 5 5 Diagramar procesos
completo de Errores en codificacion g 6 8 - Poka yoke
s venas, Errores de o ;
desdle que el despacho Recorridos innecesarios | ¢ 4 2 | 40 Redistrioucci6n de planta
Vertas |CTENe realiza Mala distrbucion de
¢l pedido ubicaciones 5 3 4 60 Redistribuccion de planta
hastaquese| \ et | Falta de indicadores de -
le entregan i control 8 6 7 Establecer indicadores
iempo
sus operativo Acceso al software en
productos. | tiempo real 7 7 7 Cambio de software
c Falta de control de caldad 7 6 5 Hoja de verificacion |Grafica de control
0stos
asociados al |  Falta de capacitacion 8 7 8 Mayor entrenarmiento
error —
Objetivos 1o son claros 6 3 1 Revision parcial Mejorar comunicacion

Nota: Joshua Cerdas Navarro

En la Figura 33 el diagrama AMEF del proceso de ventas, se muestran los resultados del analisis,

marcando en color rojo, las causas con mayor nivel de seriedad.

En la Figura 34 se especifican mediante la grafica lineal los resultados obtenidos de la matriz

AMEF.

Figura 34 Resultados del NPR
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Nota: Joshua Cerdas Navarro

En la Figura 34 se muestra en la parte superior las causas de mayor severidad, donde las primeras
cinco causas principales son: “falta capacitacion”, con un NPR de 448 puntos; “falta de
mantenimiento”, con un NPR de 392 puntos; “Errores en codificacion”, con un NPR de 384,
“Software obsoleto”, con un NPR de 343 y “acceso al software en tiempo real”, con un NPR de

343 puntos. Una ultima causa es “objetivos no son claros”, con un NPR de 18 puntos.

En la Tabla 16 muestra el analisis ABC de las principales causas.

Tabla 16 Diagrama ABC principales causas
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Principales causas

N° Causas de falla potencial NPR | Acumulado % % Acumulado | ABC
1 | Falta de capacitacion 448 448 15.05% 15.05%

Falta de mantenimiento 392 840 13.17% 28.23%
3 | Errores en codificacion 384 1224 12.90% 41.13%
4 | Software obsoleto 343 1567 11.53% 52.65%
5 | Acceso al software en tiempo real | 343 1910 11.53% 64.18%
6 | Falta de indicadores de control 336 2246 11.29% 75.47%
7 | Codificacion similar 252 2498 8.47% 83.94% B
8 | Falta de control de calidad 210 2708 7.06% 90.99% B
9 | Sin estandarizacion 150 2858 5.04% 96.03% C
10 | Mala distribucién de ubicaciones 60 2918 2.02% 98.05% C
11 | Recorridos innecesarios 40 2958 1.34% 99.40% C
12 | Objetivos no son claros 18 2976 0.60% 100% (63

Total 2976 100%

Nota: Joshua Cerdas Navarro

Como se muestra en la Tabla 16 las principales causas vistas con el formato de la herramienta
ABC la cual los datos se tomaron de la Figura 33 del diagrama AMEF, se muestra que existen

seis causas que representan el 75,47% del problema definido.

En la Figura 35 con el diagrama de Pareto se detallan las principales causas del problema.

Figura 35 Pareto principales causas de falla
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Pareto principales causas
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Nota: Joshua Cerdas Navarro

La Figura 35 muestra las seis principales causas de los reprocesos y devoluciones de la empresa,
las cuales segun el principio de Pareto representan el 80% del problema, siendo exactos la causa

acumulada que mas se acerca es la falta de indicadores de control siendo un 75,47%.

Segun lo visto en la figura anterior la principal causa de los fallos se debe a la falta de
capacitacion del personal por lo que la organizacion debe de realizar las mejoras necesarias en el
nivel de planificacion, ejecucion, control y evolucion de los procesos. Asimismo estandarizar los
procesos para que todos los colaboradores utilicen el mejor método y ruta para realizar las labores

diarias.

Las siguientes causas potenciales estan vinculas al sistema Bos utilizado por la empresa, dicho
software requiere mantenimiento y actualizaciones, de igual manera elementos que contribuyan a

disminuir errores, ademas que genere controles de rendimiento de los colaboradores.
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CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

En el presente capitulo se detallan las conclusiones mas importantes derivadas del andlisis de los

hechos relevantes que se determinaron en el capitulo 1V de andlisis de la situacion actual de la

empresa, ademas se plantean una serie de recomendaciones que permitirdn sustentar el desarrollo

de la propuesta, teniendo como fundamento las definiciones, mediciones y analisis expuestos en

el capitulo de diagndstico, las que permitiran tener las bases técnicas y cuantificables para

desarrollar las propuestas de mejora y controles necesarios para el disefio final del proceso de

ventas de la empresa Distribuidora Ferretécnica S.A.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Se demuestra que hay una cantidad considerable de errores, los que se convierten en
retornos, siendo 861 devoluciones por error de la empresa representando un 60% del total.
El periodo va desde mayo del 2019 a abril del 2020 teniendo 1435 retornos por distintos
motivos.

Gran parte de las devoluciones que se dan por error de la empresa se evidencian hasta que
el cliente presenta la inconformidad, asimismo la organizacion registra las devoluciones,
pero no los motivos de las mismas.

Los reprocesos causan que los pedidos se entreguen atrasados, esto se presenta ya sea
porque el vendedor digité mal o el bodeguero alisto mal el pedido. La empresa de igual
manera registra los reprocesos como devoluciones, aungue no se haya entregado al
cliente.

La empresa incurre mensualmente en gastos para solucionar los errores por un monto
aproximado ¢247 900.

La imagen de la empresa asi como la satisfaccion de los clientes se ve afectada por estos
errores que se presentan.

Con la técnica de los 5 por qué y el diagrama AMEF se evidencia que las principales
causas de las fallas se deben a la falta de capacitacion del personal y al software BOS, ya
que este cada vez se va volviendo obsoleto debido a que no recibe ni mantenimiento, ni
mejoras.

Se demuestra, por medio de las entrevistas lo siguiente:
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o Los colaboradores de ventas y bodega, no siguen el mismo procedimiento y esto
genera que Se causen errores.

o Entre los colaboradores hay diferencias, ya que algunos no conocen los lugares ni
familias en que se clasifican los productos, ademas que no verifican ni comprueban la
ejecucion de los pasos, esto porque no existe un procedimiento establecido que
disminuya el error.

o Practicamente todos los colaboradores se han equivocado al digitar/alistar un pedido y
no todos reportan el error.

o La mayor parte de los colabores han sido capacitados y retroalimentados, sin embargo
se ven diferencias en los procedimientos que utilizan por lo que se generan errores.

o Solamente dos colaboradores conocen lo que es un Kanban y el proceso demanda su
implementacion.

Asimismo las entrevistas demostraron que el proceso actual requiere redisefiarse y
estandarizarse, ya que el método actual con el que cada colaborador trabaja, permite
evidenciar que lo hace de manera diferente, algunos omitiendo pasos o simplemente es
porque no los conocen, asi como las ubicaciones y familias de productos, esto genera
errores y con esto devoluciones siendo costos adicionales que asume la empresa, dicho
costos actualmente no son contabilizados.

La falta de indicadores de control genera que la empresa no conozca su rendimiento en

todo momento, por lo que se propone incluirlos para que sean utilizados para mantener el

proceso en control y para corregir las fallas que se presenten.
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Recomendaciones

Redisefar el proceso actual de ventas, ya que presenta fallos y costos adicionales para la
empresa, con esto mejorar la calidad, la satisfaccion del cliente, el ambiente laboral y la
imagen de la empresa.

Crear y estandarizar los procedimientos al proceso teniendo el método claro y preciso, en
busqueda de evitar el error humano y asi reducir los errores, tanto en lo individual como
en el equipo de trabajo.

Formar un procedimiento que evidencia en su totalidad el por qué se genero el error, ya
sea tanto para el personal como con el cliente, en el que se guarden los datos del usuario y
los del colaborador, motivo del fallo. Siendo de facil comprension y simple para evitar
confusiones y para que el reporte beneficie a la mejora del proceso.

Crear e introducir un catalogo, pagina web o aplicacion que le facilite al cliente solicitar
el producto que realmente requiere y sea de su agrado, también agregar la opcion del
método de compra digital para que el usuario realice su cotizacién, compra, pago de
manera virtual, asimismo contribuye con incrementar las ventas ya que se puede acceder a
mas clientes en esta era de las compras por internet.

Implementar la técnica Poka yoke (a prueba de errores) para controlar la calidad, tanto en
el sistema BOS como en los puestos de trabajo.

Realizar tarjetas Kanban en las distintas zonas de trabajo, que aporten informacién de
manera visual del avance y control del quehacer diario, asimismo recordar a los
colaboradores detalles del proceso.

Realizar en distintos periodos, pequefios examenes a los colaboradores para valorar el
nivel de conocimiento de los procedimientos, con esto tener bases de cada uno de ellos
para capacitar y retroalimentar sus labores.

Crear y ejecutar indicadores de control del proceso y subprocesos, para controlar el
rendimiento del proceso y el cumplimiento de metas, y que permita tomar acciones y
decisiones tanto preventivas como correctivas.

Realizar estudio para mejorar la distribucion de planta, con el que se ordene los espacios
de trabajo, bodega y productos, teniendo en consideracion su nivel de venta, disminuir los

recorridos y movimientos innecesarios, asimismo el sistema de control de inventarios para
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mejorar el movimiento y almacenamiento de los productos, para no incurrir en gasto
innecesarios de almacenaje o al contrario tener faltante de mercaderia.

10) Introducir e implementar la metodologia Lean Manufacturing en bdsqueda de optimizar
el proceso de ventas de la empresa, ya que contribuye a la eliminacion de mudas, y
contribuye al mejorar la satisfaccion del cliente, ya que se afiade el valor agregado a la
empresa.
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CAPITULO VI PROPUESTA

En el presente capitulo se presenta la propuesta del redisefio del proceso, realizada para brindar
solucion al problema planteado y sus principales causas que afectan a la empresa. Asimismo se
continta trabajando con la metodologia DMAIC, realizando las etapas de “implementar” y

“controlar”.

La siguiente propuesta de mejora se enfoca en el redisefio del proceso de ventas de la empresa,
desde que ingresa la solicitud hasta la entrega del cliente, mejorando circunstancias que se
presentan actualmente. También, esta propuesta incluird un analisis economico para medir su
inversion y su factibilidad al momento de ser desarrolladas. Asimismo se planteara un plan de
implementacion, para determinar en qué momento se dard inicio a los cambios internos de la

organizacion y cuanto duraran estos para ejecutarse.
Mejorar

Segun Acufa “el equipo de trabajo desarrolla, implementa y valida alternativas de mejora que
rectifican el proceso” (pag. 795). Por lo que, se visualiza que la propuesta brindaré solucion a los

fallos dentro del proceso de ventas, involucrando tanto al rea de ventas, bodega y proveeduria.
Propuesta

A continuacion se desarrollara la propuesta de redisefio de procesos que se le brindara a la
empresa Distribuidora Ferretécnica S.A. mejorar y controlar sus operaciones relacionadas con las

ventas, en las que se involucran el departamento de bodega y proveeduria.
En la Figura 36 se muestra la estrategia que se va a seguir para realizar la propuesta

Figura 36 Estrategia de la propuesta

Estandarizar Capacitacion

Software
el proceso del personal

Poka yoke Controles

Nota: Joshua Cerdas Navarro
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En la Figura 36 se define los pasos por seguir para realizar la propuesta, los mismos se explican a

continuacion:
e Estandarizar los procesos

El objetivo es documentar e implementar acciones que permitan que los colaboradores trabajen
de la misma manera, siguiendo los pasos y rutas definidas, asi mismo tener documentado el
proceso para que los trabajadores se familiaricen con él y vean los beneficios que pueden tener,
de la misma manera los jefes y supervisores, logrando con esto tener mayor control de los
métodos de trabajo y el proceso en general, de esta manera se pretende reducir el error y

aumentar la eficiencia de los procesos.
e Capacitacion del personal

Los gerentes y jefes deben de promover la capacitacion de los colaboradores, mejorando la
comunicacion entre los diferentes departamentos, trabajando en la motivacion del personal y de
esta manera brindar confianza y seguridad a la hora de realizar sus tareas diarias, brindar las
herramientas necesarias, incentivando el conocimiento y la motivacion para que logren
desarrollar sus habilidades y deberes de la mejor manera, adoptando la responsabilidad que cae

sobre ellos para que la empresa sea eficiente.
e Software

En el sistema actual llamado BOS, se propone realizar mantenimientos y actualizaciones
constantes, ya que son necesarias para el funcionamiento productivo de la empresa. De igual
manera que sea amistoso con la persona usuaria, facilitando y ayudando el quehacer diario del

personal, asi brindando un grado de aceptacion y lealtad al software.
e Evitar errores

Este apartado va de la mano con el anterior, ya que la propuesta se basa en realizar un sistema
Poka yoke “a prueba de errores” en el software para asi disminuir o evitar equivocaciones, en el
que detecte inconsistencias al realizar las cotizaciones de los productos. También que este
contenga el diagrama ABC y se actualice constantemente, mostrando en los codigos de los
productos su color en el momento que el vendedor esté realizando la cotizacion, de esta manera

agregando esta técnica se controla la calidad del proceso.
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e Control

Actualmente el proceso no cuenta con indicadores de control, por lo que se propone incluir en el
desarrollo de las operaciones, para obtener datos reales de la productividad de la organizacion,
tanto de las ventas como de sus fallos, reprocesos, devoluciones y el rendimiento de su personal,
que se podréa visualizar de una manera simple por medio de graficos de control y con esto tomar

decisiones.
Redisefio proceso de ventas

Principalmente se busca estandarizar el proceso, ya que no habia un proceso documentado como
tal, por lo que se propone mostrar y entregar el flujograma a los colaboradores para indicar cual
es el procedimiento que deben de seguir. Ademas se quiere la facil comprension de los procesos,
siendo claros de entender, detallados y con responsabilidades definidas, son importantes para que

los colaboradores desempefien eficientemente sus operaciones.
Enla
Figura 37 se muestra el redisefio del proceso de ventas, donde:

o El vendedor antes de hacer la orden de trabajo, debe de asegurarse que el producto o los
productos se encuentran en fisico en la bodega tanto en especificaciones como en
cantidad.

o El vendedor al realizar la orden de trabajo debe de confirmar que el inventario se
actualizé de manera correcta en el sistema.

o El vendedor al consultar y ver que no hay cierto producto debe de realizar un documento
de faltante de producto, con el fin de buscar por qué no se encuentra en bodega.

o El vendedor al realizar la cotizacion, envia de manera virtual la misma (actualmente se
tiene que desplazar hasta el area de proveeduria)

o En proveeduria se recibe solicitud y se da respuesta de manera virtual, generando
documento de aceptacion o rechazo.

o Se envia orden de compra y pago al proveedor de forma virtual.

o Una vez generada la orden de trabajo, se envia por medio del sistema al departamento de
bodega.
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Figura 37 Flujograma propuesto

*Gierie | enias | Proveoduri | Factuadén
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v

Revisar
pedido contra
factura
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Nota: Joshua Cerdas Navarro

Como se menciond anteriormente la empresa no contaba con procesos establecidos ni
documentados, asimismo la mayor parte de intercambio de informacion y documentos se realiza
por medio de desplazamientos de los colaboradores, principalmente los vendedores. Por lo que se

propone tener y entregar el flujograma al personal para que lo incluya en sus labores, ademaés se
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busca que el software facilite el flujo de comunicacién siendo mas accesible a la informacion y

de una manera réapida, eliminando desplazamientos innecesarios para la operacion.

Cada vez que haya un faltante de productos se hard una solicitud de productos a proveeduria,
asimismo se crea dicho faltante para buscar la causa del por qué el producto no esta disponible,
agregando mas controles al proceso. Si en el &rea de proveeduria no se obtienen los productos
requeridos por el cliente se le informa al mismo y termina el proceso, de caso contrario se genera
la factura de la compra que se realiza al proveedor, para luego esperar que el pedido llegue a la
bodega para asi actualizar el inventario, ya que ademas se recomienda pedir de mas para
mantener en stock y también se alimenta la base de datos, generando mayor control en los

departamentos involucrados en el proceso.

Una vez actualizado el inventario se realiza la orden de compra, luego de esto el area de
facturacion se encarga del cobro y de enviar la factura a bodega para que alisten el pedido. Ya
despachado se procede a revisar la totalidad de los productos contra la factura, para finalmente

terminar el proceso realizando la entrega al cliente.

Se propone pasar de una forma tradicional de operar a mas digital, asi ahorrando papel, tinta,
desplazamientos y con esto tiempos, de igual forma al realizarse de manera digital se propone la
seguridad de los documentos, acceso a la informacion y tener mayor control de los movimientos
que se realizan. En el departamento de bodega se plantea agregar un monitor donde los
colaboradores pueden observar los pedidos que se deben de realizar. Con esto el tiempo atencién
al cliente se favorece, asimismo el proceso administrativo, se minimiza la insatisfaccion del
cliente, se disminuye de la documentacion y se da respaldo a la misma, contribuyendo con la

buena gestion de la contabilidad de la empresa.
En la Tabla 17 se muestra la plantilla propuesta para documentar el faltante de producto.

Tabla 17 Plantilla faltante de producto

Faltante de producto
Departamento | Fecha |
Cliente
1 Producto ‘ Cantidad ‘
Comentario
2 Producto ‘ Cantidad ’
Comentario
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3 Producto

Cantidad

Comentario

Nota: Joshua Cerdas Navarro

Con la plantilla anterior mostrada en la Tabla 17 se busca documentar el faltante del o los

productos solicitados, con el fin de evaluar por qué no hay en existencia. En él se debe de llenar

datos como el departamento que presenta el faltante, ya que puede ser el &rea de ventas o bodega,

la fecha en que se da la situacion y el cliente, esto para tener mayor cuidado o atencién con el

mismo para que no se vea afectada la satisfaccion del cliente.

A continuacién, se debe especificar el o los productos y la cantidad que se hace falta, ademas se

agrega un comentario. Esto con el fin de asignar responsabilidades y solicitar explicacion al

departamento de proveeduria de por qué se llegd a quedar sin ese producto o las cantidades

idoneas que se deben de tener, asimismo al jefe de bodega, ya que tiene que tener mayor control

del inventario y ubicaciones de la mercancia.

En la Tabla 18 se muestra la plantilla de la razén de devolucién o reproceso del o los productos.

Tabla 18 Plantilla razon de devolucién o reproceso

Devolucion / Reproceso

Puesto

Fecha

Devolucién

Reproceso

Cliente

1 Producto

Cantidad

Motivo

2 Producto

Cantidad

Motivo

3 Producto

Cantidad

Motivo

4 Producto

Cantidad

Motivo

5 Producto

Cantidad

Motivo

Nota: Joshua Cerdas Navarro

La Tabla 18 ejemplifica la plantilla propuesta para él o las razones de las devoluciones o

reprocesos, donde se tiene que especificar cual de los dos es y el puesto que recibio la devolucién
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o realizd el reproceso, con los dos motivos se agrega la fecha y el cliente correspondiente.
Seguidamente se detalla el producto, cantidad y el motivo de la devolucion o reproceso.

Codificacion de productos
En la Tabla 19 se muestra las especificaciones de los codigos

Tabla 19 Especificaciones de los codigos

Especificaciones codificacion
Medida Cddigo Grosor | Codigo
12MM 12 1" 1
18MM 18 2" 2
19MM 19 1/2" 3
25MM 25 3/4" 4
32MM 32 1-1/2" 5
38MM 38 1- 1/4" 6
50MM 50

Nota: Joshua Cerdas Navarro

En la Tabla 19 se especifican las medidas y el grosor de cada articulo, en los que segun sus
caracteristicas se le agrega a los codigos de los productos para detallar las especificaciones

técnicas de cada insumo esto con el fin de que el vendedor los diferencie de los deméas productos.

En la Tabla 20 se muestra un ejemplo de la nueva codificacion, en la que se agrega las

especificaciones de la tabla anterior.

Tabla 20 Ejemplo de nueva codificacion

Caodigo Art Descripcion
4744WE123 TUBO EMT 12MM 1/2" X 3 METROS RYMO U.L
4745WE194 TUBO EMT 19MM 3/4" X 3 METROS RYMO U.L
965E326 TUBO EMT 32MM 1- 1/4" X 3 METROS RYMO U.L
966E383 TUBO EMT 38MM 1- 1/2" X 3 METROS RYMO U.L
292AME123| TUBO PVC CONDUIT 12MM 1/2" CLASE A DURMAN UL 2029562
293AME184 TUBO PVC CONDUIT 18MM 3/4" CLASE A DURMAN UL
294AME251 TUBO PVC CONDUIT 25MM 1" CLASE A DURMAN UL
295AME326 TUBO PVC CONDUIT 32MM 1-1/4" CLASE A DURMAN UL
296 AME385 TUBO PVC CONDUIT 38MM 1 1/2" CLASE A DURMAN UL
297AMES502 TUBO PVC CONDUIT 50MM 2" CLASE A DURMAN UL
292ULE123 TUBO PVC CONDUIT SCH 40 UL GRIS 12MM 1/2" DURMAN




107

293ULE194 TUBO PVC CONDUIT SCH 40 UL GRIS 19MM 3/4" DURMAN
294ULE251 TUBO PVC CONDUIT SCH 40 UL GRIS 25MM 1" DURMAN
281AE184 CURVA PVC CONDUIT 18MM 3/4" CLASE A UL
282AE251 CURVA PVC CONDUIT 25MM 1" CLASE A UL

Nota: Joshua Cerdas Navarro

En la Tabla 20 se muestra un ejemplo del nuevo tipo de codificacion para minimizar la similitud
en la codificacién de los articulos, donde se mantiene la base y a esta se agrega primeramente una
letra E para saber que sigue las caractericas propias del producto, seguido de la medida y al final

el grosor.
Capacitacion del personal

La capacitacion del personal es muy importante para el buen funcionamiento de la organizacion,
por lo que se realiza por la necesidad que se tiene, para ser productiva y tener la imagen de la
empresa fuerte, esto se logra teniendo un personal calificado, con conocimientos y habilidades
desarrolladas en sus areas de trabajo, siguiendo los procedimientos planteados para el

funcionamiento de la operacion.

En esta ocasion, la capacitacion surge de la necesidad de lograr que el personal trabaje de la

misma manera en busqueda, que se reduzcan los errores y su nivel productivo sea similar.

En la Figura 38 se detallan las etapas por seguir para la capacitacion, donde se encuentran la

estandarizacion de los procesos, la retroalimentacion del personal y los controles e indicadores.

Figura 38 Etapas de capacitacion

(-2 2 2 4
Oxw
O
Estandarizacion ) B
Capacitacion

Controles
Indicadores

Nota: Joshua Cerdas Navarro
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La capacitacion se desarrolla en etapas para mejor entendimiento de cada seccion y asi

desarrollar las capacidades del personal, tanto de forma tedrica como practica. Tomando en

cuenta las necesidades de las areas involucradas.
La Tabla 21 muestra la planificacion de la capacitacion.

Tabla 21 Planificacion capacitacion

Planificacion de capacitacion | Fecha Julio 2020
Empresa Distribuidora Ferretécnica S.A. Etapas
Tema Concepto Asistentes Duracion | Técnica
Seiri (clasificar) Departamentos
Metodologia de las | Seiton (ordenar) de:
5S Seiso (limpiar) Ventas 1 hora Exposicién
Metodologia de las | Seiketsu (estandarizar) Bodega
5S Shitsuke (disciplina) Proveeduria
Nuevo proceso de | Procedimientos establecidos Departamentos 1 hora Didactica
ventas Rutas por seguir de: Exposicién
Método de trabajo Ventas Dialogo
Control de fallos Bodega
Proveeduria
Indicadores de | Indicadores de control Gerencia Exposicion
control Método de calculo Jefes 1.5 horas Dialogo
Andlisis de resultados
Revision nuevo proceso Gerentes Exposicion
Familias y ubicaciones Jefes Dialogo
Retroalimentacién | Revision de KPI Departamentos 2 horas Lluvia de
Sugerencias de mejora de: ideas
Ventas
Bodega
Proveeduria

Nota: Joshua Cerdas Navarro

muestra en su contenido las etapas de la capacitacion al personal de la empresa Distribuidora
Ferretécnica S.A., donde se dividen en cuatro temas, los primeros tres se dan en un mismo dia y
la retroalimentacion se dara posterior para comprobar su aceptabilidad, los que se explican a

continuacion:
1) Metodologia de las 5 S:

Este tema es de suma importancia para la mejora continua y el orden en la empresa, por lo que la
gerencia debe de invertir tiempo y compromiso para que el personal conozca sobre la

metodologia, su importancia y las mejoras que se pueden dar al introducirla en la organizacion.
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De igual manera, motivar e impulsar al personal para que tome la seriedad y comprensiéon del
tema, por lo que se brinda una introduccion al método con algunos conceptos que se mencionan a

continuacion:

o Seiri (clasificar)

o Seiton (ordenar)

o Seiso (limpiar)

o Seiketsu (estandarizar)

o Shitsuke (disciplina)

Dicho tema sera dado a los departamentos de ventas, bodega y proveeduria, ya que son los que
principalmente intervienen en el proceso de ventas y deben de asegurarse que sea eficiente. Con

duracion de una hora con una técnica de exposicion.
2) Nuevo proceso de ventas:

La capacitacién comienza mostrando al personal el proceso y procedimientos propuestos para

solucionar el problema.
Los conceptos que se deben alcanzar son los siguientes:

o Procedimientos establecidos
o Rutas por seguir
o Meétodo de trabajo

o Control de fallos

La capacitacion se debe realizar en 2 sesiones de 1 hora cada una. Los asistentes son el personal

de las areas de ventas, bodega y proveeduria, con la técnica de didactica, exposicion y dialogo.
3) Indicadores de control

Los encargados de controlar el proceso y rendimiento del mismo deben conocer como generar los
datos correctos para nutrir e interpretar los indicadores propuestos, por lo que, la capacitacion
tendra una duracién de 1,5 horas, con los gerentes y jefes, con técnica de exposicion y dialogo;

donde se capacitaran sobre los KPI, el método de calculo y anélisis de resultados.

4) Retroalimentacion
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En esta etapa se busca revisar el nuevo proceso, ademas de repasar las familias y ubicaciones de
los productos y verificar el buen uso de los indicadores de control propuestos, asimismo aclarar
dudas de cualquier tema y escuchar sugerencias, donde participan los gerentes, jefes, personal de
ventas, bodega y proveeduria. Con una duracion de dos horas, con la técnica de exposicion,

didlogo y lluvia de ideas.
Controlar

En esta etapa se detallan las revisiones y documentaciones correspondientes para poder mantener
las mejoras a través del tiempo. Acufia define esta fase de la siguiente forma: “La etapa de
control consiste en disefiar y documentar los controles necesarios para asegurar lo conseguido”
(pag. 796). Es por esto que se disefiaron indicadores de productividad, calidad y revisiones

periddicas o auditorias internas que permitan mantener las mejoras propuestas.
Indicadores de control

El principal reto para la organizacion es incluir mediciones, tanto de sus labores, fallos y quejas,
teniendo esos datos se puede comenzar a controlar las situaciones para seguidamente mejorarlas.
La metodologia Lean utiliza el medidor de desempefio, para controlar y mejorar las
implementaciones de mejora en el proceso. En este punto se desarrollan una serie de indicadores

de control que van acorde con todas las mejoras realizadas al redisefio del proceso de ventas.

Antes de establecer los indicadores se propone incluir un control de quejas, mostrado a

continuacion:
e Quejas de los clientes

Al realizarse quejas, se generan datos con los que se puede mejorar el proceso de distintas
maneras. Por lo que se también se desarrolla un trabajo conjunto entre los departamentos, jefes y
los gerentes, para tratar de recibir la menor cantidad de quejas, siendo un sinénimo de que se esta
haciendo el trabajo de buena manera.

En la Figura 39 se muestra el machote para recibir las quejas. Este registro se debe tomar en
cuenta para la sumatoria de errores de ventas y bodega. Ademas, es el medio de informacidn para

que el gerente pueda cuantificar los costos para solucionar un error.
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Figura 39 Quejas de los clientes

Control de quejas de los clientes

Empresa Distribuidora Ferretécnica S.A. Mes
Objetivo Documentar las quejas de los clientes, para cuantificar errores y costos con el fin de mejorar el servicio
Fecha Cliente Descripcion de la queja Tiempo para solucionar |Acciones recomendadas

Nota: Joshua Cerdas Navarro

En la Figura 39 se muestra el machote donde se toma la queja del cliente, en la que se debe anotar
la fecha, el nombre del cliente, la descripcion exacta del motivo de la queja, el tiempo que se

tardo para solucionar la desconformidad y la accidn que recomienda el usuario.
En la Tabla 22 se muestra el primer indicador propuesto, de pedidos erréneos.

Tabla 22 Propuesta indicador pedidos erréneos

Propuesta indicador de pedidos erréneos

Empresa | Distribuidora Ferretécnica S.A. | Mes |
Objetivo | Medicion de resultados para aumentar efectividad
KPI Objetivo Indicador Responsable de Frecuencia
control
Cantidad Me?.'(; Ig
de errores ginelrrgres Cantidad de pedidos erréneos Gerente de Semanal
en en los Total de pedidos enviados por semana | ventas
pedidos .
pedidos

Nota: Joshua Cerdas Navarro

En la Tabla 22 se muestra la propuesta del indicador de pedidos erroneos, donde se mide la
efectividad del proceso por medio de los errores presentados por semana. Con este indicador y
distintos métodos como las quejas de los clientes se pueden realizar mejoras para que se
presenten menos errores, asi no incurrir en gastos adicionales y no ver afectada la satisfaccion del

cliente, ni su fidelidad.




Tabla 23 Propuesta indicador de calidad

112

Propuesta indicador de calidad

Empresa | Distribuidora Ferretécnica S.A. Mes
Objetivo | Medir la calidad del proceso
KPI Objetivo Indicador Responsable de Frecuencia
control
Medir la
Calidad del | calidad del Total errores por vendedor Gerente de
; - Mensual
vendedor | pedido del Total de pedidos por vendedor ventas
vendedor
Medir la
. calidad de Gerente de
(E’a“dad del despacho Tot.al errores por bodeguero bodega Jefe de Mensual
odeguero Total de lineas despachas por bodeguero
del bodega
bodeguero

Nota: Joshua Cerdas Navarro

En la Tabla 23 se detalla los indicadores de calidad, la siguiente informacién se muestra a

continuacion:

e Calidad del vendedor: El objetivo es identificar la calidad de cada vendedor al realizar la

solicitud del pedido, permitiendo asi poder retroalimentar al personal, asimismo realizar

evaluaciones de desempefio. El responsable de ejecutar y analizar el resultado del

indicador es el gerente de ventas con un periodo mensual.

e Calidad del bodeguero: El objetivo es medir el nivel de calidad de despacho de cada

bodeguero y permite asi retroalimentar a los colaboradores, de esta forma se evalta el

desempefio. Los responsables de ejecutar y analizar el resultado del indicador es el

gerente de ventas junto al jefe de bodega con un periodo mensual.
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En la
Tabla 24 se muestra el indicador de recurso humano.

Tabla 24 Propuesta indicador recurso humano

Propuesta indicador de recurso humano

Empresa | Distribuidora Ferretécnica S.A. Mes
Objetivo Medir la eficiencia del personal
KPI objetivo Indicador Responsable de Frecuencia
control
Eficiencia Medir la Total de ventas correctas Gerente de ventas Mensual
del personal eficiencia Cantidad de empleados Jefe de bodega
del personal

Nota: Joshua Cerdas Navarro

En la se muestra el indicador de eficiencia del personal cuyo objetivo es medir el porcentaje del
personal que conoce Yy sigue los procedimientos determinados. La informacion y datos se
obtienen de las entrevistas ejecutadas por el gerente de ventas. Se mide de manera mensual
inicialmente, luego de obtener resultado positivos se recomienda pasar a realizarlo de forma
trimestral.

Kanban

Se utiliza la metodologia Kanban para mejorar el sistema de informacion de la empresa de

manera visual y para controlar el progreso de las labores diarias.
e Kanban pedidos

En la Figura 40 se muestra el prototipo de pizarra propuesta para uso de control de los pedidos

ingresados.

Figura 40 Kanban pedidos

=i
Pedidos Q

Pendiente En proceso Terminado
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Nota: Joshua Cerdas Navarro

En el apartado de pendientes los encargados de ingresar los pedidos solicitados son los
vendedores (si continGan trabajando de la manera actual), si se hace el cambio para que el pedido
ingrese directo al area de bodega por medio del sistema, los mismos bodegueros deben de
ingresar los datos en total de los apartados del kanban e ir avanzando las tareas para saber cuéles

siguen pendientes, estan en proceso y ya se han completado con éxito.

e Kanban informativo

El objetivo es poner tarjetas kanban en puestos dentro de la empresa, para recordar a los

colaboradores la importancia de seguir los procedimientos definidos por la organizacion.
En la Figura 41 muestra un ejemplo de las tarjetas kanban informativas.

Figura 41 Kanban informativo

Kanban Informativo

Es importante seguir el procedimiento
establecido para la solicitud y alisto de Q/
pedidos

v- . .
!5:! Por favor verificar la orden
Muchas gracias colaboradores %

Nota: Joshua Cerdas Navarro

En la Figura 42 se muestra el prototipo para agregar la fotografia del empleado del mes, ademas
de este conocimiento se le otorgara un beneficio ya sea de forma econémica, descuentos, horas

libre o un desayuno-almuerzo, con el fin de motivar al personal y premiar al mejor durante el mes
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Figura 42 Empleado del mes

Distribuidora Ferretécnica S.A.

Empleado del mes

Nota: Joshua Cerdas Navarro

Asimismo, se recomienda incluir una pizarra donde se agregue informacion importante como los
objetivos de la empresa tanto a corto, mediano y largo plazo, ademés de las metas, los

procedimientos, indicadores y sugerencias tanto del personal como de los clientes.
Andlisis econémico

En esta etapa se procede a calcular los costos de los recursos relacionados con la implementacion
de la propuesta, tales como del personal, materiales y equipo. Se realiza el detalle de que cada

uno de los costos relacionados.
Costos del personal

Tabla 25 Costos del personal

Costos de la Propuesta Asociados al Personal
Recurso Costo Asociado Desglose Porcentual
Capacitacion ¢ 110 000 39 %
Refrigerio de la capacitacion ¢ 50 000 18 %
Incentivo empleado del mes ¢ 120 000 43 %
Costo total ¢ 280 000 100 %

Nota: Joshua Cerdas Navarro

En la Tabla 25 se muestran los costos relacionados con el personal. Primeramente el costo de la
capacitacion es de €110 000, dicho monto sera a una misma persona la cual sera la encargada de
brindar las 3 secciones. Ademas en estas se brindara un refrigerio por un monto de ¢50 000 en la

primera seccion donde participaran los departamentos de ventas, bodega, proveeduria, asi como
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la gerencia y los jefes. Se incluye el incentivo para el empleado del mes dando el monto total del
afio en 120 000.

Costo de materiales

Tabla 26 Costos de materiales

Costos de la Propuesta Asociados con los Materiales
Recurso Costo Asociado Desglose Porcentual
Pizarra informativa ¢ 86 240 27 %
Laptop ¢209 000 65 %
Impresion del diagrama de flujo ¢ 3000 1%
Tarjetas Kanban (4) ¢ 22 000 7%
Costo total ¢ 320 240 100 %

Nota: Joshua Cerdas Navarro

En la Tabla 26 se desglosa el costo del material se presentan los recursos que seran utilizados en
la implementacion de este proyecto, en el que se incluyen dos pizarras mixtas por 86 240, las
que seran instaladas en las areas de ventas y bodega, una laptop en el departamento de bodega
para visualizar las érdenes de compra, de igual manera la impresion de dos diagramas de flujo
para colocar en estos departamentos con un costo de 3000, ademas de las cuatro tarjetas Kanban

por un monto de ¢22 000. Para un total de 2320 240 en materiales.
Costo del mantenimiento del software

Tabla 27 Costo del mantenimiento software

Costo de la Propuesta Asociado al Mantenimiento del Software

Recurso Costo Asaociado Desglose Porcentual
Mantenimiento anual ¢ 1749000 100 %
Costo total ¢ 1749000 100 %

Nota: Joshua Cerdas Navarro

En la Tabla 27 se presenta el costo del mantenimiento del software anual, con un precio de $3000
realizando la conversion a colones con el tipo de cambio mostrado en el apéndice 3 da como
resultado 1 749 000.



Costos totales

En la Tabla 28 se desglosa el costo total relacionado con la propuesta presentada.

Tabla 28 Total de costos

Costo Total Asociado con la Propuesta

Rubro Costo Asociado Desglose Porcentual
Personal ¢ 280 000 12 %
Materiales ¢ 320 240 14 %
Software ¢ 1749000 74 %
Costo total ¢ 2 349 240 100 %

Nota: Joshua Cerdas Navarro

Anteriormente en la Tabla 28 se obtiene el costo total de la implementacion del proyecto que es
de €2 349 240, dicho monto se obtiene al sumar el costo del personal €280 000, los materiales
requeridos para la implementacion por 320 240 y el costo del mantenimiento anual del software
€1 749 000.

Costo beneficio
En la Tabla 29 se muestra el costo beneficio del proyecto.

Tabla 29 Costo beneficio

Viabilidad Econémica de la Propuesta, Relacion Beneficio — Costo

Rubro Relacién Numérica
Costos relacionados con la propuesta (C) ¢ 2 349 240
Beneficio esperado (B) ¢ 2677280
Relacion B/ C 1.14

Nota: Joshua Cerdas Navarro

En la Tabla 29 se relacionan los costos para implementar la propuesta con un monto de ¢2 349
240 y los beneficios que son un 90% de los costos que incurre la empresa que daran un ahorro a
la empresa por €2 677 280, dando como resultado un total del beneficio/costo 1.14, siendo viable
y aceptado, ya que los beneficios son mas que los costos, lo cual es positivo para el desarrollo del
proyecto ya que se ven resultados desde el primer afio.

Beneficios de la implementacion

Los beneficios que se esperan obtener con la propuesta de esta investigacion se muestran a

continuacion:

v’ Estandarizacion del proceso



Documentar los procedimientos

Motivacion del personal

Reduccién de errores
Satisfaccion del cliente
Disminucién de mudas

Capacitacion del personal

NSNS

Plan de implementacion

Se asigna responsabilidad al personal

Reduccion de costos por devoluciones y reprocesos

Control de la eficiencia de la empresa
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Para la implementacion de la propuesta se realiza un diagrama Gantt que muestra las actividades

que se deben realizar y la duracion de cada una de ellas, vistas por semanas, en el que se define la

duracién del proyecto el cual sera de dos meses.

A continuacion en la Figura 43 se muestra el diagrama de Gantt de la implementacién de la

propuesta.

Figura 43 Plan de implementacion

Diagrama de Gantt Asociado al Plan de Implementacion de la Propuesta

Mes

Agosto 2020

Septiembre 2020

Octubre 2020

Semana

Implementacion de la propuesta

Presentacion del proyecto a la gerencia

516 |78

9 10

Mejoras de procesos y procedimientos

Nuevo proceso de ventas

Capacitacion

Capacitacion metodologia 5S

Capacitacion de procedimientos

Capacitacion indicadores de control

Implementacion indicadores de control

Indicador pedidos erréneos

Indicadores de calidad

Indicador recurso humano

Evaluaciéon de KPI's

Evaluacion de resultados

H

Nota: Joshua Cerdas Navarro

En la Figura 43 se muestra cudles son las actividades que se deben realizar para la

implementacién de la propuesta y la duracion de cada una de ellas, para iniciar se debe tener la
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aprobacion de la empresa la cual tiene como duracion la primera semana de agosto, ya con el
visto bueno se procede a introducir el nuevo proceso de ventas en el que se tardaré dos semanas,
luego se continua con la capacitacion del personal con una duracion de tres semanas. Asimismo
se prosigue a la implementacion de los indicadores de control donde en total se requieren tres
semanas, una por cada tipo de indicador y para terminar en la Ultima semana se realiza la

evaluacion de los resultados.
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APENDICES

Apéndice 1 Entrevistas
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Apéndices 2 Costos

Pizarra Mixta 122 x 150 CM
€43,120% VI

Codigo 45122150
Marca: Pizarras Tauro

o Pizarra mitad acrilica blanca brillante, y mitad corcho natural, marco aluminio color natural,
esquineros plasticos, 4 orificios en el marca para atornillar/fijar.

¢Desea una medida especial? 8471-1414

1 +

B AGREGAR AL CARRITO
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COMPUTADORAS PCGAMING  PARTES Y PERIFERICOS ~ CELULARES  FITNESS  IMAGEN-SONIDO HOGAROFICINA  SEGURIDAD  P.DEVENTA  Informacion

HP Stream 14-DS0013DX A4 - 9120E - 4GB - 64GB -14" - Windows 10
¢209'000 ivai Marca: HEWLETT PACKARD

Cadigo: 3C312UA
Status: En Stock

OPCIONES DE FINANCIAMIENTO

24 Cuotas (*) CY . ¢ 12,208
Uekedix
18 Cuotas (*) IO 18,262
18 Cuotas (*) — 19,062
kuiki.
Contado @co,ﬁmo ¢ 209,000
{¥) Los Ias diferentes opciones de i iales, las cuotas finales se definen después del

estudio de crédito.

Nota: Las imgenes son con fines ilustrativos. El stock del producto se confirma luego de recibir su pedido.

l I n

W Favoritos =% Comparar este producto
Contactenos

Apéndice 3 Tipo de cambio

ACCEDA A
MULTIPLES SERVICIOS
CON NUESTRA

RENOVADA APP

DESCARGUELA BN

Groghe pley ‘ AZ(TS':N-;

olares $ Compra: ¢570,00 Venta: ¢583,00 | Euros € Corr
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