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RESUMEN

El presente documento corresponde a una investigacion en el area logistica de
la empresa Yobel SCM S.A, el objeto de estudio es mejorar el proceso de armado
de pedidos como estrategia para incrementar el grado de satisfaccion del cliente
en el area de logistica, esto es para obtener mayor productividad y que los

clientes sigan creyendo en la calidad y eficiencia del servicio.

Dado que Yobel SCM S.A., es uno de los lideres en operaciones y logistica
dentro del mercado peruano y esta presente en los sectores mas relevantes de
la economia y logistica peruana, para contribuir con su crecimiento y mejora
continua, se realizd un estudio de un area especifica de la empresa obteniendo
resultados negativos. Por lo tanto, es muy importante mencionar que el presente
trabajo realizado es una tesis que contribuira significativamente al aumento de la

productividad, eficiencia de los recursos y grado de satisfaccién al cliente.

De acuerdo al orden de la investigacién se revisaron los conceptos de las
variables de estudio para poder obtener una amplia vision del tema, de tal forma
gue se obtuvo resultados favorables que permitira sustentar el presente trabajo.
Asimismo, se hizo una formulaciéon de las posibles metodologias a usar,

determinando y eligiendo la mejor opcion.

Cabe resaltar, que con la presente implementacion de propuestas de mejora, se
logré evidenciar cambios significativos con respecto a la productividad del
armado de pedidos y satisfaccion de los clientes de la empresa en mencion.
Finalmente, el area de fraccionamiento y/o armado de pedidos podra considerar
utilizar metodologias de excelencia para mejorar sus procesos logisticos en un

futuro, complementado con otras herramientas de la ingenieria industrial.

Palabras claves: Armado de pedidos, Calidad de Servicio, Productividad,

Satisfaccion del cliente, mejora.



ABSTRACT

This document corresponds to research in logistics company Yobel SCM SA, the
object of study is to improve the assembly process orders as a strategy to
increase the level of customer satisfaction in the area of logistics, this is for higher
productivity and that customers continue to believe in the quality and efficiency

of service.

Since Yobel SCM SA, is one of the leaders in operations and logistics within the
Peruvian market and is present in the most important sectors of the economy and
Peruvian logistics, to contribute to their growth and continuous improvement, a
study of an area was done company specific negative results. Therefore, itis very
important to mention that this work is a thesis that significantly contributes to

increased productivity, resource efficiency and customer satisfaction.

According to research by the concepts of the study variables they were reviewed
to obtain a broad view of the subject, so that favorable results which will support
this work was obtained. It also became a formulation of possible methodologies

to use, determining and choosing the best option.

Significantly, with this implementation of proposals for improvement was
achieved it demonstrates significant changes from productivity armed ordering
and customer satisfaction the company in question. Finally, the area fractionation
and / or assembly of orders may consider using methodologies of excellence to
improve its logistics processes in the future, complemented with other tools of

industrial engineering

Keywords: Armed order, Service Quality, Productivity, Customer Satisfaction,

improvement.



INTRODUCCION

En la empresa Yobel SCM S.A., en la unidad de negocio Venta Directa, en el
proceso armado de pedidos, existe un problema critico que comprende la
satisfaccion del cliente, esto debido a algunas actividades que se realizan
durante el proceso. El trabajo de investigacion de la tesis se ha enfocado en el
tema mas critico el cual es, el proceso de armado de pedidos, teniendo como
resultado una vision exacta sobre el punto de vista de cada uno, entre los que
destacan mas los altos niveles de reclamos e insatisfaccion de las consultoras

por los errores de sus pedidos.

El objetivo de la presente tesis es realizar un analisis de las posibles causas que
permitiran elevar la eficiencia en el proceso de armado de pedidos para
incrementar el grado de satisfaccion del cliente. Con dicho analisis, se ha logrado
conocer los puntos criticos y se han planteado mejoras en el proceso de armado
de pedidos, que contribuirdn con el desarrollo de la investigacion, una de ellas

es la distribucion de planta y automatizacion.

La distribucion de planta, determinara el nuevo layout del proceso para optimizar

el tiempo y recorrido del personal

Automatizacion, optimizara el uso de recursos, el aumento de la productividad,

incremento de la calidad y de la satisfaccion del cliente.

En el capitulo 1, se presentan los problemas en el proceso de armado de pedidos,
tanto generales como especificos, los antecedentes relacionados con el tema,
los objetivos generales y especificos y las limitaciones del estudio. Este capitulo

nos servira como base para realizar el estudio de la presente investigacion.

En el capitulo Il, se presentan los conceptos tedricos necesarios para la
evaluacion del proceso, estos conceptos incluyen la definicion, caracteristicas de

procesos, herramientas de mejora de procesos y otros aspectos involucrados.



Este capitulo nos servird de base teorica para realizar el diagnostico de la
situacién actual del proceso.

En el capitulo 1ll, se presentan el sistema de hipotesis, en donde se menciona la
hipoétesis principal y secundaria, se muestran las variables de estudio, se las

define.

En el capitulo 1V, se menciona el disefio de investigacion, la poblacion y muestra,
las técnicas de instrumentos utilizadas para recopilar la informacién acerca de
los problemas, y de que fuentes se esta obteniendo la informacion del presente

estudio de investigacion.

Para terminar en el capitulo V, se presentan los resultados de las propuestas de
mejora sobre la base del diagndstico de la situacion actual del proceso, las
propuestas que se brindan tienen un alcance sistematico con las que se busca

conseguir una mayor productividad y eficiencia.

Asimismo, se presentan las propuestas de mejora para la problematica
encontrada. Dichas propuestas estaran acorde con los objetivos de la empresa

y tendrén en cuenta los recursos con los que se cuenta para su implementacion.

Finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones que se
desprenden del estudio realizado y que puedan ser aplicados a los demas

servicios y a toda la empresa en general.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1

1.1.1.

Descripcion y formulacion de problema general y secundario

Descripcion de la empresa

La empresa peruana Yobel SCM, brinda servicios de disefio y manejo de
cadenas de abastecimiento a multinacionales, inicié sus operaciones en
el Pertien 1967 y cuenta con oficinas en Costa Rica, Guatemala, Ecuador,

El Salvador, México, Peru, Puerto Rico, Republica Dominicana y Panama

De esta forma, YOBEL SCM S.A., pone a su disposicion mas de 45 afios
de experiencia y profesionales dedicados al servicio de la optimizacion de
procesos en las cadenas de suministro a través de sus unidades de

negocio especializadas.

YOBEL SCM S.A., engloba actividades asociadas con el flujo de
productos, informacién y dinero desde el proveedor del proveedor hasta

el cliente del cliente incluyendo 4 procesos claves:

- Planeamiento, entre la demanda y la oferta para abastecer al
consumidor.

- Abastecimiento, planes y alianzas con proveedores a costos
minimos de entregas.

- Manufactura, maxima flexibilidad a bajos costos para responder al
mercado.

- Logistica, almacenamiento de productos.

Corporativo: Promueve el desarrollo sostenible y responsable en las
operaciones y con los publicos de interés. Participacion de plataformas
como el Pacto Global, y gremios como la Sociedad Nacional de Industrias,
Cémara de Comercio de Lima, COMEX y ADEX.



Logistics: Se almacena mas de 225,000 sku’s, distribuidos en mas de
15000,000 unidades al mes en mas de 700,000 destinos, y mas de
120,000 m2 de almacenes a nivel corporativo. Ademas, cuenta con el
certificado de Buenas Practicas de Almacenamiento y Manufactura (BPA
y BPM). Se fabrica en Perd mas del 60% de productos de cuidado

personal.

Joyeria: Méas de 20 afios de experiencia fabricando Joyas de Fantasia
Fina y Plata 925 para las principales marcas de Venta Directa y Retail en
Latinoamérica y USA, asi como para reconocidas licencias

internacionales.

Personal Care: Marketing y ventas de marcas propias e importadas en
las categorias de: Colonias, Talcos, Depilatorios, Shampoo,
Desodorantes, Anti Acné, entre otros. Trato directo y presencia de
productos de cuidado personal en Supermercados, Farmacias, Bodegas

y Mercados.

Consulting: Sincroniza las metas estratégicas de los clientes con sus
capacidades operativas, utilizando las mejores practicas para disefar

soluciones innovadoras a la medida de sus necesidades.

Figura 1. Flujo de cadena de abastecimiento
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1.1.2. Principales clientes
La empresa Yobel SCM S.A., cuenta con una amplia cartera de clientes.
Como se muestra en la figura N° 2 adjunta, se detalla los clientes que
tiene actualmente en cada uno de sus almacenes. Cabe mencionar que
dentro de sus clientes méas importantes se encuentra Belcorp. Cliente al
cual se le brinda todo el servicio logistico; desde la Manufactura

(Produccion), Logistica y Distribucion.

Figura 2. Principales Clientes
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El cliente Belcorp actualmente representa un 60% del FADE (Factor de

Dependencia) de la compafiia.

1.1.3. Unidades de Negocio de la empresa

Actualmente Yobel SCM S.A., cuenta con 4 unidades de negocio:

Consulting, Son consultores de Supply Chain Management con mas de
45 afos de experiencia, aplicada en la operacion manejando las mejores
practicas operacionales y la tecnologia adecuada. Brinda a son clientes
especializacion y experiencia personalizada, forjada desde el corazon
comercial del negocio entendiendo que en Supply Chain no existen

“soluciones generalizadas”.

Manufacturing, Los servicios de manufactura a terceros se concentra en:
disefio, produccién, envase y transformacion del producto.
Se especializan en la planificacion, ingenieria, abastecimiento,
construccion y manejo de plantas para garantizar alta flexibilidad a bajos

costos operativos.



1.1.4.

Logistics, Llega a méas de 700,000 destinos a nivel nacional.

La capacidad de distribucién de mas de 32,000 pedidos diarios a diversos
canales.

Ofrece exactitud en los registros de inventarios (ERI) al 98%.

Cumple con los tiempos de entrega ofrecidos en un 99%, con una flota de

mas de 1,400 vehiculos.

Cargo, Contando con un amplio staff de especialistas, Yobel Cargo pone
a disposicion de sus clientes la profesionalidad y calidad de sus servicios
a través de un trato personalizado a efectos de identificar las necesidades
logisticas de cliente. En Yobel SCM S.A Cargo, los especialistas disefian
y ejecutan las mejores soluciones de transporte de su mercaderia desde
el punto de origen hasta el punto de llegada, manteniendo el contacto
necesario con los canales a los cuales llegamos, estableciendo vias
eficientes para el manejo de la documentacion. De este modo, procura
lograr la tranquilidad de sus clientes, al encargarse de sus actividades no
principales, con el consiguiente beneficio de ahorro y reduccion de
inversiones. El objetivo es que los clientes concentren sus esfuerzos en
su actividad principal.

De las 4 unidades de negocio que cuenta la empresa, el presente estudio
de investigacién se enfocard en la propuesta de mejora de armados de
pedidos, que se encuentra dentro de la unidad de negocio Logistics,

cliente Belcorp.

Infraestructura de la empresa

En lo que respecta la unidad de negocio Logistics, materia presente de
trabajo de investigacion, la empresa viene operando desde el proceso de
recepcion (nacional e importada), almacenamiento, armado de pedidos y

despacho.

Actualmente el cliente Belcorp opera en el almacén de Los Olivos — San

Genaro, en donde se trabaja todo el armado de pedidos tanto para Lima

6



1.1.5.

y Provincia a nivel nacional. Cabe resaltar que el almacén de los olivos
fue disefiado exclusivamente a fin de poder administrar de manera
eficiente las operaciones de Belcorp. Es por ello que al realizar la
operacion toda la operacion de Belcorp se ha asignado un espacio fisico
de 24,000 M2. Asi mismo el almacén de Belcorp cuenta con los siguientes
servicios para su operacion:

e Oficinas Administrativas

e Almacén general

e Bodveda de seguridad

e Patio de maniobras de recepcion

e Area de picking

e Zona de despacho
Por lo tanto, en base a estos servicios es que la empresa logra buscar
una mayor eficiencia y eficacia operativa. Con la finalidad de poder lograr

y cumplir con los estandares de calidad y seguridad con que trabaja.

Certificaciones y Normas de la empresa

Hoy en dia, las entidades reguladoras de las empresas de Drogueria son
mas estrictas. Debido a que es necesario determinar con seguridad el tipo
de carga que se esta almacenando y distribuyendo, ya sea hacia otro pais
o al interior mismo. Asimismo, los clientes cada vez son mas exigentes y
requieren que sus servicios cumplan con los estandares mas altos de
calidad y de seguridad. Es por ello, que la empresa ha visto por
conveniente incorporar un Sistema Integrado de Gestion conformado por
la ISO 9001:2000 (Sistema de Gestion de la Calidad), 1ISO 14001:1996
(Sistema de Gestion Ambiental), OSHAS 18001:1999 (Sistema de
Gestidon de Seguridad y Salud Ocupacional) y BASC. Las cuales, unidas,
desempefan una forma de ventaja competitiva para la empresa y para el

cliente.

Por lo tanto, todas estas certificaciones, garantizan que los productos que
transporta y almacena la empresa son sometidos a un estricto control de

calidad y seguridad mediante diversos sistemas y procesos internos. Por
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lo que durante todo momento toda la operacion debe ser monitoreada y
revisada periddicamente. A fin de poder cumplir y satisfacer las

necesidades de los clientes.

Divisién del mercado

A pesar del constante crecimiento de la empresa en el Perd, las empresas
de Venta Directa como Unique, Avon, Oriflame, Natura, entre otras,
siguen tratando de aumentar parte de su mercado. Sin embargo, cabe
resaltar que estas empresas brindan Unicamente servicios logisticos a
nivel de Lima y provincias. A continuacion, se mostrara en la figura N° 03
en donde se refleja la division actual que tiene el mercado de las
empresas de servicios logisticos de Venta Directa en el Pera.

Figura 3. Porcentaje de participacion en el Mercado

% Participacion en el mercado

3%

W Belcorp
B Matura
I Avon

M Unigque

N Otros

Fuente: Elaboracion Propia



1.1.7.

Diagrama de Proceso del armado pedido de la Organizacién

Figura 4. Diagrama de Proceso de armado de Pedidos

Proceso de Armado de Pedidos

Armado de Picking de Chequeo de Sellado de Despacho de
cajas productas productas £ajas pedido
Fin

Inicia

1.1.8.

Fuente: Elaboracion Propia

Descripcion del proceso

El proceso de armado de pedidos se inicia con el armado de 4 tipos de
caja. Cada caja de diferente medida y que en base al volumen de los
productos definen el cubicaje maximo de cada pedido. Este proceso de
armado de cajas culmina engrampando la base de las cajas y

colocandoles una cinta.

Luego del armado de cajas, una persona selecciona la hoja de pedido y
la caja que le corresponde para comenzar a realizar el picking. Luego de
ello, otra persona coloca la etiqueta de pedido en cada caja, dado que un

pedido no necesariamente es una caja sino N cajas.

Una vez colocada la caja de pedido con su hoja de picking y su respectiva
etiqueta, la misma recorre mediante una faja motriz por cada uno de los
rangos de sacado. Cada rango de sacado conformado por un tipo de
subcadena de productos (Cremas y Shampoo, Talcos y colonias,
magquillaje, folleteria, relojes, joyas y HCD). Cabe resaltar, que cada
estacion de sacado coloca en cada caja de pedido las unidades que le

solicita cada hoja de picking.
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Asimismo, al término del picking de cada subcadena se procede a realizar
el chequeo manual de cada unidad con la hoja de picking. A fin de revisar

si se tiene algun faltante, sobrante o trueque.

Finalmente, se procede a engomar la solapa de la caja para dar por
cerrado el 100% de la caja y luego entregar cada pedido a cada

transportista.

Presentacion del problema de la Unidad de Negocio — Venta Directa

En la presente parte del proyecto de investigacidon, se expondran las no
conformidades y el monto de los reclamos emitidos por las consultoras en
lo que respecta al servicio brindado por la empresa. Asimismo, se
determinaran aquellos problemas que ocasionan dichas no

conformidades hacia las consultoras.

Actualmente, la operacién de armado de pedidos de venta directa es una
de las operaciones mas importantes y critica de la unidad de negocio. Sin
embargo, hoy en dia, las operaciones que la conforman no estan siendo
realizadas con la debida importancia. Cabe resaltar que esta area esta
encargada de dar el servicio de armado de pedidos para las diversas
consultoras de Lima y Provincia. Cabe mencionar, que en dicha
operacion, actualmente el problema principal es la deficiente atencién
durante el proceso de armado de pedidos en la cuenta de Belcorp. Por lo

gue dicho problema general, se refleja en lo siguiente:

e EIl servicio no se estd realizando con el debido cumplimiento de
entrega. Como consecuencia de ello, no se estd cumpliendo con los
estandares de calidad acordado entre la empresa y el cliente

(Consultoras).

e EIl servicio no se esta realizando de manera eficiente, ya que al

momento de entregar el pedido, constantemente, los consultoras
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vienen realizando quejas por el estado de llegada de sus pedidos

(faltantes, sobrantes y/o trueques).

Figura 5. Valorizado de reclamos por pedido en délares
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Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 1. Total de pedidos — Faltantes, Trueques y Sobrantes.

Campafia Total Pedidos — 2015 ($.)
C01/15 1,248
C02/15 1,645
C03/15 1,080
C04/15 1,186
C05/15 1,730
C06/15 1,457
CO07/15 2,075
C08/15 2,092
C09/15 1,690
C10/15 1,469
C11/15 1,655
C12/15 1,716
C13/15 1,123
C14/15 809
C15/15 1,242
C16/15 1,442
C17/15 1,434

C18/15 1,099
Fuente: Elaboracion Propia
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Por lo tanto, cabe resaltar que todas estos servicios de no conformidad
generan insatisfaccion o pérdida potencial de clientes. La figura N°5
detalla el valorizado de faltante, sobrante y/o trueque en lo que se realizo

en el 2015, en cada uno de los viajes realizados a nivel nacional.

1.1.10. Actividades criticas del proceso

La empresa Yobel SCM S.A., como una de las compafias lider en
operaciones logisticas, ayuda a sus clientes mediante la busqueda de
eficiencia en todos los procesos de la cadena logistica. Asi mismo,
permite aumentar la productividad de manera sustentable y significativa.
La empresa Yobel SCM S.A., actualmente se encuentra presente en mas
de 14 paises de América Latina y Sudamérica y laboran mas de 5,000

empleados.

El 4rea de estudio fue el proceso de armado de pedidos del cliente mas
importante de Yobel SCM S.A., denominado BELCORP. EIl cual se
encuentra dentro de la division de Yobel Logistics Unidad Negocio Ware
House — Venta Directa. Para el estudio de la presente tesis se opté por
identificar la causa raiz del problema en el proceso de armado de pedidos,
con la finalidad de mejorar la eficiencia en el servicio de armado de

pedidos y los posibles reclamos que se presentan actualmente.

Para empezar la investigacion se realizé un andlisis a las diversas
actividades que involucran el proceso de armado de pedidos. En la cual
se encontraron desfases: incidencia de errores, baja eficiencia,
incumplimiento de entrega. Por lo tanto, al ser puntos critico de la
investigacion, mediante la mejora de la solucion se espera lograr una
satisfaccion en la entrega de servicio y elevar la eficiencia durante proceso

de armado de pedidos.

Esta investigacion hacia la empresa Yobel SCM S.A., es necesaria ya que
se ha planteado nuevas ideas y posibles soluciones que permitiran

cumplir con la cumplir con las exigencias de los clientes.
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1.1.11. Problema general

¢, Como elevar la eficiencia en el proceso de armado de pedidos para
incrementar el grado de satisfaccion del cliente de la empresa Yobel
SCM S.A?

1.1.12. Problemas Secundarios

a)

b)

1.2.

1.2.1.

1.2.2.

b)

¢, Como reducir las incidencias de errores en el proceso de armado del
cliente de la empresa Yobel SCM S.A.?

¢, Como elevar la productividad en el proceso de armado de pedidos del

cliente de la empresa Yobel SCM S.A.?

Objetivo principal y secundario

Objetivo Principal
Determinar la propuesta de mejora que permita elevar la eficiencia en el
proceso de armado de pedidos para incrementar el grado de satisfaccion
del cliente de la empresa Yobel SCM S.A.

Objetivo Secundarios

Determinar una mejora para eliminar las incidencias de errores en el

proceso de armado de pedidos del cliente de la empresa Yobel SCM S.A.

Determinar la propuesta para elevar la productividad en el proceso de

armado de pedidos del cliente de la empresa Yobel SCM S.A.
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1.3.

1.4.

Delimitacion de la investigacion: espacial y temporal.

Espacio
La investigacion se realizdé en la empresa Yobel SCM S.A., la cual se

encuentra ubicada en la Av. San Genaro 150 Urb. Molitalia, en el distrito
de Los Olivos.

Tiempo
El estudio de la tesis se realizd en base al histérico de las facturaciones

de pedidos emitidos en las 18 campafias del afio 2015, a efecto de
aplicar las mejoras a partir del inicio del 2016.

Justificacion e Importancia

Empresa

Proponer un plan de mejora continua para mejorar el proceso de armado
de pedidos. La investigacion que se va a realizar nos va a generar
indicadores de rendimiento, cumplimiento del proceso de armado de
pedidos, eficiencia del servicio de entrega, entre otros.

Esta investigacion es necesaria para la empresa, porque la competencia
local en esta industria se centra en el nivel de servicio brindado a las
consultoras de belleza, dado que pueden tener buenos productos pero Si
fallan en el nivel de servicio abren la puerta a que las consultoras se
vayan con la competencia.

También es conveniente para la gerencia que percibira un mayor control
en el servicio al cliente y en el manejo del inventario, o que a su vez

incidird en menores costos.

En relacion a la implementacion de la propuesta podemos determinar los

siguientes elementos:
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- Entregar un aporte del proceso logistico que permita al operador logistico
optimizar la gestion de la cadena logistica a un menor costo.

- La propuesta de un Plan de Mejora contribuye al logro de los objetivos
organizacionales, los que se suman a los esfuerzos sistematicos que
bajan desde la Direccion a través de las Iniciativas estratégicas que afio
a ano se establecen.

- Contribuir con la aplicacién de conocimientos administrativos y logisticos
adquiridos en el desarrollo de la Carrera de Ingenieria Industrial.

- Establecer nuevos modelos de gestion logistica desde el punto de vista
empresarial.

- Establecer un modelo de solucién para mejorar los procesos logisticos.

Clientes

A través de la ejecucion del proyecto no solo se busca generar beneficios
econdémicos, sino que pudiera generar eficiencias trasladables a toda la
cadena logistica. Un mejor aprovechamiento de la capacidad operativa del
servicio, como lo plantea el proyecto, permite ser mas eficiente en el

proceso, reduciendo los tiempos de entrega.

También se influye en el descubrimiento y adopcion de nuevas
estrategias que contribuyen en reducir los altos costos logisticos en la

empresa.

Comunidad

Desde el punto de vista del entorno, como consecuencia del fenbmeno de
la globalizacion de la economia mundial, el entorno empresarial se vuelve
cada dia mas complejo, dinamico y mas incierto, haciendo vulnerables a
las empresas pero, a la vez, ofreciendo oportunidades para un desarrollo

satisfactorio a todos aquellos que profesionalizan su gestion.

Entre las oportunidades que nos presenta el actual proceso estan las
consideraciones de nuestro pais como una economia emergente, con un
ritmo de crecimiento sostenido, que han merecido la confianza de los

organismos de inversion privada y de cooperacion internacional. Este
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fortalecimiento de la imagen internacional del pais ha generado toda una
corriente de expectativas de negocios en el Peru por parte de grandes

inversionistas en general.

Siendo los principales objetivos de las empresas fomentar mas trabajo y
promover la equidad social, asi como lograr el crecimiento econémico
sostenible en el pais, considero que la formacion y capacitacion del
recurso humano en la aplicacion de una estrategia para mejorar sus

servicios es un factor determinante.

Es su personal quien debe aprender y aplicar todas las nuevas practicas
y conocimientos frescos que se vienen utilizando en el mercado, dado que
son ellos quienes deben velar por la calidad de los servicios demandados.
Un personal entrenado adecuadamente se convertira en una fuente de

generacion de ventaja competitiva para las empresas de maquilado.

Sociedad

El estudio se justifica en el aporte que entrega la investigacion cientifica
para poder plantear una solucién inmediata a cualquier tipo de problema.
De esta manera, con el caso del problema del proceso de armado de
pedidos, se estaria contribuyendo empresarialmente en maximizar la

gestion, reduciendo los costos logisticos.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de estudio de la investigacion

2.1.1. Investigacién a nivel Nacional

Mejia M., Stoll C. y Vargas J. (2014).

En su tesis deducen que al enfocarse en desarrollar un sistema
de gestion de almacenes para las empresas de retail, que incluye
el almacenaje de mercaderia y la correcta distribucién de ésta a
los diversos puntos que son requeridos por sus clientes, muchas
veces se necesita de propuestas segun el servicio o los productos
con el que se trabaje. El conocimiento y aplicacion de software
permitira administrar y gestionar; ademas sera el inicio de una
serie de acciones a realizar orientadas hacia la mejora continua.
Las exigencias de los clientes respecto de la calidad de los
productos son cada vez mayores, asimismo el mercado exige ser
bastante competitivo en costos, por lo cual un elemento
diferenciador, sera el analizar la mejora en los procesos logisticos
y eliminar todo lo que no genera valor, monitorear los sub
procesos mediante graficos de control, e identificar y eliminar las
causas con la finalidad de automatizacién de procesos.

Esta investigacion nos ayuda a identificar el uso de un software
para generar valor al proceso, utilizando la correcta

administracion y gestion de nuestros recursos.

Moreno Calderén, E. (2009).

La presente tesis es un trabajo de investigacion y mejora del
sistema de gestion de almacenes de una empresa que se dedica
al servicio de operador logistico, que incluye el almacenaje de
mercaderia y la correcta distribucién de ésta a los diversos puntos
gue son requeridos por sus clientes. Para ello se ha contado con
el apoyo del personal administrativo y operativo de las diferentes

areas con las que cuenta la empresa, el cual se mostré muy
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cooperativo al momento de solicitar su ayuda, referente a temas
de informacion y opiniones basadas en su propia experiencia, las
que fueron de gran ayuda para el planteamiento de mejoras en
este proyecto.

Se analizd la informacion proporcionada por las diversas fuentes
de la empresa a fin de poder plantear una mejora en el sistema
actual de gestion del almacén. En funcion de ahorro de recursos,
reduccion de la rotacién de personal, muestreo estratificado y la
aplicacion de nuevos sistemas de trabajos tales como el JIT o el
método de las “5 s”.

Con la propuesta se estructura un optimo sistema de gestion de
almacenes, en el que se eliminen las debilidades que presenta el
actual, asi como inducciones deficientes a personal nuevo o
problemas en el servicio de distribucién que la empresa ofrece.
Gracias a esta investigacion se logra a eliminar las debilidades a
causa del factor humano, conociendo las fases en donde

implementar las mejoras para minimizar los errores.

e Becerra Diaz, C. & Estela Basaldua, D. (2015).

Seflala que la investigacion aplicada tiene como objetivo la
elaboracién y desarrollo de propuestas de mejora continua para
un operador logistico del pais. Se analizaron los procesos de
recepcion, gestion de inventarios y distribucion de la empresa; en
los cuales se identificaron problemas para luego analizar las
causas de los mismos y plantear diversas propuestas para
mejorar los procesos, cada uno con su respectiva validacion. En
el proceso de recepcion se lleva a cabo un plan piloto, en el de
gestion de inventarios una implementaciéon y en distribucién un
plan piloto. Los métodos empleados a lo largo del proyecto son:
Toyota Business Practices, Kaizen y 5S.

La presente investigacion nos ayuda a identificar los problemas
mas recurrentes en la linea de distribucion del operador logistico,
en ahi donde debemos atacar para dar con la propuesta mas

acertada para la solucion.
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2.1.2 Investigacion a nivel Extranjero

Bartholdi, J. & Eisenstein D. (1996). Bucket-brigade assembly lines.

Muchas de las empresas no encuentran el orden adecuado en las
lineas por donde se desplaza los productos de forma progresiva,
es ahi donde surge la idea de la forma de organizar a los
trabajadores en una cadena de montaje de manera que la linea
se equilibre entre si. Asi es como funciona en una cadena de
montaje, los productos se ensamblan progresivamente a medida
que avanzan por la linea, de un trabajador hacia la terminacién de
la linea. Esta es una organizacion conocida en la industria, pero
las lineas de montaje se encuentran en todo tipo de industrias,
donde el trabajo se transmite de persona a persona en secuencia.
Un reto clasico en la gestibn de las cadenas de montaje es
equilibrar la asignacién de trabajo de modo que no existan cuellos
de botella en el flujo. Esto es dificil de hacer, ya que requiere, en
primer lugar, conocer la cantidad de trabajo inherente a la linea; y
dividir el trabajo adecuadamente entre los trabajadores. El
equilibrio de una cadena de montaje lo realizan normalmente los
ingenieros y representa un hito importante en el proyecto. Pero
debido a que las brigadas de cubo son auto-organizacion, la
necesidad de dicha ingenieria centralizada se reduce o incluso se
elimina. Por otra parte, Los “Bucket brigades” son capaces de
lograr un mejor equilibrio que cualquier equipo de ingenieria
debido que permite redistribuir el trabajo basado en un conjunto
de contenedores 0 envases, no en las estimaciones (estudios de
tiempo-movimiento), pero en el momento en que realmente un
trabajador tuvo que realizar una tarea en particular.

Con lo expresado anteriormente podemos identificar en que parte
del proceso debemos reemplazar el trabajo manual por un

sistema mas automatizado.

LRM Consultoria Logistica (2011).
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Sostienen que el correcto disefio del &rea/proceso de preparacion
de pedidos es uno de los puntos mas importantes en el disefio
de un almacén, ya que normalmente entre el 40-60% de los costes
del almacén estan asociados a la preparacion. Por esta razon, es
importante considerar los siguientes factores:

Numero de referencias: cuanto mayor nimero, mas complicada
es la operativa y mas importante es el control de la misma (tanto
para mantener el stock controlado como para evitar errores que
afecten al nivel de servicio deseado para nuestro clientes).
Tipologia de los pedidos: cuanto mayor sea la atomizacion de los
pedidos (mayor numero de pedidos y menor numero de
uds/pedido) mas complejos y menos productivos es la
preparaciéon. Como ejemplo, podriamos comentar, que es mas
sencillo preparar pedidos de cajas completas o pallets completos
de unas referencias que tener que realizar un picking de unidades
sueltas. Con el afiadido de que cuantas menos referencias hay
por pedido, mayor suele ser el ratio de metros recorridos por

referencia.

» Modelo de servicio ofrecido a los clientes: cuanto menor sea el
plazo de entrega desde que se recibe el pedido hasta que se

entrega al cliente, mas compleja seré la preparacion.

» Competitividad: estd muy relacionado con el punto anterior.
Normalmente en los sectores competitivos el plazo de entrega
suele ir reduciéndose progresivamente y ademas cualquier
ineficiencia en el proceso se puede traducir en costes que el
mercado no va a permitir. Por lo general la mayor parte de los
movimientos de mercancia en el almacén no aportan valor
afiadido al cliente y éste no estara dispuesto a asumir el coste
de nuestras ineficiencias.

» Tipologia de los productos: el peso y volumen de los productos,
embalajes utilizados (cajas, pallets, o cualquier otro tipo de
agrupacion) asi como las caracteristicas especiales de
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almacenamiento, valor econdmico. Esto afecta al equipamiento
adecuado para mover la mercancia y es un factor importantisimo
a considerar si se quiere mantener una ergonomia aceptable y
no incumplir ninguna normativa. Las caracteristicas de
almacenamiento (temperatura controlada, zonas aisladas para
mercancia incompatible o peligrosa...) o el valor econdmico
(zonas de almacenamiento seguro, cerrado bajo llave) pueden
obligar a considerar zonas independientes para determinados

tipos de productos.

Con ello se rescata que al realizar un estudio detallado en base a
estos tres puntos, se podra lograr obtener un modelo que vaya
alineado al tipo de servicio, en este caso al del operador logistico
para productos de cosméticos, el cual tiene su particularidad en
cuanto a volumen, tamafo y caracteristicas especiales, ya que
son las que determinaran la capacidad aproximada con que se ha

de trabajar.

e Maule6n M. (2013). Sustenta que las actividades del almacén estan
cambiando a ritmo muy rapido en estos Ultimos afios:
Antes:
Los pedidos eran de grandes cantidades (almacenes con grandes
espacios, descuentos por volumen de compra, actualizacion de
tarifas).
e La unidad minima de servicio era el palet completo o caja
completa en la mayoria de las ocasiones.

e Los periodos de reposicién oscilaban entre 1 y 3 meses.

Ahora:
e Los pedidos son de pequeiias cantidades (el stock se ha
traspasado al fabricante).
e La unidad de servicio puede ser el palet, la caja o las unidades

sueltas segun la rotacion.
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e El plazo de servicio oscila entre 24 y 48 horas.

En conclusion, estos cambios requieren que el almacén, ademas
de tener unos niveles de productividad altos que minimicen los
costes por operacion, deben de ser muy operativos para dar la
mejor calidad de servicio posible con la rapidez y las condiciones

que el mercado exige. (pp.219 - 220)

2.2 Bases Teodrica Vinculada a la Variable o Variables de Estudio

2.2.1. Propuesta de mejora en el proceso de armado de pedidos

2.2.1.1. Medicion de la Productividad
Bureau Veritas Formacion (2011).

Sostienen que la productividad de un proceso se puede
evaluar mediante el cociente entre la salida real
producida y la entrada real consumida en dicho proceso.
(p 664)

Productividad = Resultado alcanzado o producido
Recursos utilizados

Torres-Rabello R. y Chavez J. (2010)

Al igual que Bureau sostienen que la productividad total
se calcula respecto de todos los factores, mientras que
la parcial respecto de un solo factor. Es comun medir la
productividad parcial del recurso humano, por ejemplo:
cantidad de lineas pickeadas dividido por cantidad de
horas-hombre.

La medicion de la productividad parcial del recurso
humano es una preocupaciéon de los Gerentes de

Logistica, que viven bajo la espada de Damocles en
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cuanto a reducir costos, no aumentar su dotacion de
personal y eliminar horas extras.
Aumentar la productividad puede lograrse mediante una

de estas tres vias:

e Aumentando el numerador, dejando el denominador
igual. Ejemplo: aumentando la cantidad de lineas de
picking con la misma cantidad de horas-hombre.

e Disminuyendo el denominador. Ejemplo: procesar la
misma cantidad de lineas de picking con 10% menos
de horas-hombre.

e Aumentando el numerador y disminuyendo el
denominador al mismo tiempo. Ejemplo: aumentar en
15% la cantidad de lineas de picking y disminuir en
7% la cantidad de horas-hombre. Es lo que
popularmente se conoce como “hacer mas con

menos”

2.2.1.2. Método de Picking

Mauledn M. (2013). Sostiene que el picking es la actividad que
desarrolla dentro del almacén un equipo de personal
para preparar los pedidos de los clientes. Esto incluye al
conjunto de operaciones destinadas a extraer y ordenar
en simultaneo los productos demandados por los

clientes manifestandose a través de sus pedidos.

Estas cargas no unitarias no es que la recogida y
combinacién que conforman el pedido de un cliente.

Finalmente esta preparaciéon trata de lograr: la
coordinacion de las estanterias, carretillas, los métodos
organizativos, la informética y las nuevas tecnologias

para mejorar la productividad. Asi como también realizar
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las tareas sin errores, llevando consigo la calidad que
espera el cliente en el servicio. (Pp.217-218)

Bureau Veritas Formacion (2011)

Explican las caracteristicas propias a considerar para
cada sistema de preparacion de pedidos:

Almacenamiento: La organizacion del almacén
determina la efectividad de las operaciones, ya que de
él depende la accesibilidad de los articulos, recorridos,
etc.

Preparacion: Los objetivos de todo plan de preparacion
son la reduccion de costes, incremento del nivel de
servicio y satisfaccion del cliente y el cumplimiento del
plan de entregas.

Responsabilidad: El encargado de la preparacion
disefiara un plan de accibn que atenderd varios
aspectos: recorridos, recogida y manipulacion,
embalajes, control y verificacion y soporte informatico.
(p.205).

2.2.1.3. Estudio de Tiempos

Giraldo S. (2007) en su tesis sostiene que el estudio de tiempos
suele constar de las ocho etapas siguientes:

» Obtener y registrar toda la informacion posible acerca
de la tarea del operario y de las condiciones que
puedan influir en la ejecucion del trabajo

» Registrar una descripcion completa del método
descomponiendo la operacion en “elementos”

» Examinar ese desglose para verificar si se estan
utilizando los mejores métodos y movimientos y
determinar el tamafio de la muestra.
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» Para hallar la muestra de este estudio se utilizé el
método Maytaq Company, ver Tabla 4 (tabla para
hallar nimero de observaciones)

» Medir el tiempo con un instrumento apropiado,
generalmente un cronometro y registrar el tiempo
invertido por el operario en llevar a cabo cada
“‘elemento” de la operacion. (Tiempo observado)

> Determinar simultaneamente la velocidad de trabajo
efectiva del operario por correlacion con la idea que
tenga el analista de lo que debe ser el ritmo tipo.

» Convertir los tiempos observados en “tiempos
basicos”

» Determinar los suplementos que se afadiran al

tiempo basico.

Meyers Fred E. (2000). Sefala la importancia que tienen los
usos del estudio de tiempos, debemos entender lo que
qgueremos decir con el termino estandar de tiempo. De
acuerdo con su definicion, es “el tiempo requerido para
elaborar un producto en una estacion de trabajo con las
tres condiciones siguientes: un operador calificado y
bien capacitado, que trabaja a una velocidad o ritmo
normal, y hace una tarea especifica’. Estas tres
condiciones son esenciales para comprender un estudio

de tiempos, por lo que es necesario un analisis adicional.

» Operador calificado y bien capacitado: la
experiencia es lo que hace que un operador sea
calificado y este bien capacitado, y el tiempo en
el trabajo es nuestro mejor indicador. El tiempo
requerido para convertirse en calificado varia
segun la persona y el trabajo. Por ejemplo,

operadores de maquinas de coser, soldadores,

25



tapiceros, mecanicos y muchos otros trabajos de
alta tecnologia requieren largos periodos de
aprendizaje. El error mas grande que comete el
personal que inicia en los estudios de tiempo es
medir demasiado pronto los tiempos de alguien.
Una buena practica es comenzar con una
persona calificada, totalmente capacitada, y darle
dos semanas en el trabajo antes del estudio de
tiempos. En trabajos o tareas nuevas, se utilizan
sistemas de estudios de tiempo predeterminados.
A primera vista, estos estandares parecen
exigentes o estrictos (dificiles de logar), porque
los tiempos han sido establecidos para

operadores calificados bien capacitados. (p.19)

2.2.1.4. Distribucién de Planta

Manene L. (2012). La distribuciéon en planta de almacén debe

estar estructurada de forma que consiga alcanzar las

siguientes metas:

v

Un flujo con pocos retrocesos

Minimo trabajo de manipulacion y transporte
Minimos movimientos y desplazamientos inutiles del
personal

Eficiente uso del espacio

Prevision de una posible expansion

Las reglas que deben seguirse cuando se realiza la

distribucion en planta de almacenes son:
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Los articulos de mas movimiento deben ubicarse
cerca de la salida para acortar el tiempo de
desplazamiento

Los articulos pesados y dificiles de transportar
deben localizarse de tal manera que minimicen su
trabajo

Los espacios altos deben usarse para articulos
ligeros y protegidos

Los materiales inflamables y peligrosos deben
situarse en zonas cerradas y protegidas

Los articulos grandes protegidos o insensibles al
agua y al sol pueden almacenarse en algun
anexo, en el exterior del edificio del almacén
Deben dotarse de protecciones especiales a
todos los articulos que los requieran

Todos los elementos de seguridad vy
contraincendios deben estar situados
adecuadamente en relacion a los materiales
almacenados.

Para disefiar el almacén tenemos que limitarnos
al espacio fisico edificado y las necesidades
requeridas para las mercancias a
almacenar. Debemos planificar el espacio
destinado a almacén con el fin de conseguir los
objetivos y rentabilidades establecidos en el plan
logistico; para ello, antes de hacer la distribucion
es necesario conocer las siguientes necesidades:
Mercancias que se desea almacenar:
descripcion, forma, tamaiio, peso,
propiedades fisicas.

Cantidad de unidades que se reciben en un
suministro.

Frecuencia del suministro: diario, semanal,

guincenal, mensual.
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» Medios de transporte externo: caracteristicas y
carga que transportan.

» Equipo de transporte interno: carretillas
manuales, mecanicas, elevadores y
tiempo utilizado.

» Cantidad de unidades a almacenar de cada
producto (maximo, minimo).

» Superficie de almacenamiento: segun la altura y

los métodos empleados.

2.2.2. Satisfaccion del Cliente

2.2.2.1 Mediciones del desempefio del proceso

Bureau Veritas Formacion (2011) Precisan que la medicion de
procesos mejora la comunicacion, ya que todos los
departamentos de la organizacion implicados en el
seguimiento de un determinado indicador trabajaran
basandose en los mismos criterios de seguimiento.
Permite evaluar el grado en el que se alcanzan los
objetivos de la empresa.
Facilita la recopilacion de informacion como base para la
resolucién de problemas, y finalmente ayuda a identificar
las areas de la organizacion con un funcionamiento menos
eficiente, de forma que se puedan detectar tendencias e

implantar medidas de mejora. (p.660).

Martinez Angeles, C. & Yong Velarde S. (2012). En su tesis
identifican mejorar el nivel de servicio ofrecido a los clientes
mediante la disminucion del indicador Returns and
Refusals (RE&RF), el cual mide la cantidad de cajas

devueltas y rechazadas por el cliente debido a fallas en la
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mercaderia. Con esto explica que refleja el nivel de servicio
otorgado ya que a menor nivel de rechazos yl/o
devoluciones presentados por el cliente a la empresa,
mejor percepcion del servicio tendra. Este indicador se
lograra disminuir mediante la implementacion de un
sistema de trazabilidad que permita detectar la fase del
proceso logistico en la que se produjeron las fallas de la
mercaderia que propiciaron su devolucion y rechazo; de tal
manera que se reporte este incidente al area o fabrica
responsable y pueda solucionarlo logrando brindar un

mejor nivel de servicio al cliente.

Mauledn M. (2013) Sostiene dentro de los principios del picking que

Bureau

la calidad del servicio al cliente se concreta en los
siguientes puntos: Rotacion de Stock controlando el FIFO
y la caducidad, posibilidades de recuento e inventario

permanente, informacién en tiempo real, cero errores.

Veritas Formaciéon (2011). Sostienen que en cuanto a las
medidas de la calidad del servicio, se pueden distinguir
entre medidas:

De resultado: sirven para evaluar el grado de desempeiio
alcanzando, como se estan haciendo las cosas en el
momento de la evaluacion.

De diagndstico: se emplean para localizar las causas de las
desviaciones con respecto a los resultados que se habian
marcado como objetivo. No indican por que no se ha de

logrado alcanzar el desempefio deseado.

Del impacto: informan del grado impacto que ha tenido
en los clientes el nivel de servicio provisto. Permiten
detectar las areas en las que se puede mejorar, asi
como las oportunidades para aumentar el rendimiento.
(p.664)
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2.2.3. Cumplimiento de entrega

Tecnologistica Consultores (2009).
Expresan que la evaluacion si bien nunca es objetiva, es
importante tratar de contar con elementos que nos
permitan poner como objetivo lo méximo posible el
servicio brindado y tratar de medir la gestion por la
anécdota o el caso particular. Los indicadores son una
herramienta Gtil y detallamos algunos que son béasicos

para el seguimiento de la gestion:

e Porcentaje de Pedidos Entregados a Tiempo
Es un indicador béasico que muestra la calidad del
servicio. Se elabora considerando el cumplimiento de las
entregas respecto de los turnos asignados por los
clientes o el ciclo de entregas definido como objetivo

para cada region.

e Porcentaje de Pedidos Entregados Completos:
Este indicador también muestra la calidad del servicio
considerando la calidad de la preparacion de los pedidos
gue hace el operador. Se considera el stock disponible

en deposito.

¢ Ciclo de Entrega de Pedidos (por region):
Muestra el lead time de entrega promedio por region, por
canal de clientes y por tipo de entrega (directas,

distribucion, etc).

¢ 9% de Faltantes de Stock:
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Este indicador muestra la calidad de gestion del
operador y si bien los faltantes son a cargo del operador
(previa deduccion de una merma operativa razonable)
los niveles altos de faltantes afectan significativamente
la relacion, la rentabilidad del operador y relacién de las
partes. La apertura en depdsito y en las entregas, facilita

la identificacion de los problemas.

e Precision de Inventarios:
Este indicador muestra en cada inventario las
diferencias que se producen entre el stock que registra

el sistema y el stock real en cada recuento.

¢ % de Roturas (en depdésito y en las entregas)
Al igual que el anterior indicar muestra la calidad de la

operacion.

¢ % de Devoluciones (abierto por motivo y responsable)
Una operacion bien definida tiene bajos niveles de
devolucion. Cuando el nivel es alto hay costos
importantes que se pierden por entregas que se realizan

mas de una vez.

e Cantidad de Reclamos de los Clientes
La medicion de los reclamos de los clientes es
fundamental para entender si estamos alcanzando los
objetivos de servicio que nos fijamos. Es importante la
tipificacion de los motivos para generar las acciones de
mejora correspondientes.

¢% de Entregas Directas — de distribucion — de
transferencias
Si bien muchos acuerdos comerciales definen una tarifa

global de distribucibn o transporte, la misma es
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consecuencia del tipo de distribucion o transporte que se
realiza dado que hay variaciones muy altas entre una
entrega directa y una entrega por distribucion. Por lo
tanto es conveniente incorporar indicadores que
muestren la participacion de las diferentes formas de
transporte que se realizan.
e Pallets / Contenedores / Bultos en Stock

La medicion del stock en promedio y pico en el mes,
permite conocer la evolucion del uso del almacén y de la
capacidad que tiene que destinar el Operador para el

almacenaje.

¢ % de Picking (bulto — unidad)
La participacion del Picking en el total del despacho nos
indica la complejidad de la operacién de depédsito a
realizar y nos da una idea del costo operativo que
implica. Esto permite a la empresa tomar medidas que
permitan reducir el Picking incentivando la venta por

pallet o por camada en los casos que son viables.

- % de Errores de Preparacion
Permite medir la calidad de la preparacion y asegurar un
buen servicio a los clientes. Este indicador es mas
importante cuanto mayor es la participacion del Picking.
¢ % de Pedidos Preparados en Hora
Indica el cumplimiento del plan de trabajo, y por lo tanto
la calidad de trabajo global del almacén. Permite
diferenciar cuando hay un problema, si es de depésito o

de distribucion.
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Mejia Puente M., Stoll Quevedo, C. y Vargas Florez J. (2014).
En su tesis nos dan a conocer el desarrollo de un
sistema de gestion de almacenes para las empresas de
retail, que incluye el almacenaje de mercaderia y la
correcta distribucion de ésta a los diversos puntos que
son requeridos por sus clientes. El conocimiento y
aplicacidon de software permitird administrar y gestionar;
ademas seré el inicio de una serie de acciones a realizar
orientadas hacia la mejora continua.

Las exigencias de los clientes respecto de la calidad de
los productos son cada vez mayores, asimismo el
mercado exige ser bastante competitivo en costos, por
lo cual un elemento diferenciador, sera el analizar la
mejora en los procesos logisticos y eliminar todo lo que
no genera valor, monitorear los sub procesos mediante
gréaficos de control, e identificar y eliminar las causas con
la finalidad de automatizacién de procesos.

Finalmente el sistema de gestién de almacén propuesto
permite la facil coordinacion de informaciéon vy
distribucion dentro del almacén que supera las
expectativas del mercado local en un Operador
Logistico.
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Descartes (2016). Un elemento esencial para racionalizar la
cadena de suministro entrante es coordinar con el
proveedor la fecha de envio y recepcion, el transportista,
los métodos de envio y las necesidades sobre pedidos
que es posible dividir, enviar antes o agrupar. La solucién
de Descartes toma estos importantes requisitos del papel
y los lleva a un sistema electrénico de gran ayuda para el
proveedor ya que le ofrece datos para rellenar
automéaticamente los pedidos y gestiona las expectativas
de entrega del cliente, las normas de cumplimiento, los
procesos de validacion, el etiquetado UCC de las cajas de
carton y las confirmaciones de entrega electronicas. Los
proveedores, transportistas y minoristas se aseguran asi
de la exactitud de la informacion, de la conformidad de los
envios, de la puntualidad de las entregas y del control de

las prioridades.

2.2.4. Reclamos y/o rechazos
Tecno logistica Consultores (2009). Indican que cuando se
terceriza un proceso logistico las empresas no evitan su
responsabilidad sobre el mismo, sino que cuentan con
tercero especialista para la gestion y el éxito del Proceso
de Tercerizacion es responsabilidad de la Empresa y del
Operador Logistico. La evaluacion de la gestién es una
herramienta fundamental para mejorar cada dia y la
mejora es una responsabilidad conjunta de la empresa y

del Operador.

e Mejia Puente M., Stoll Quevedo, C. y Vargas Florez J. (2014).
Definen en su tesis que en el control de calidad, una vez
terminada la recepcién de la mercaderia se procede a
solicitar el servicio de Control de Calidad para verificar la
conformidad del producto con la Carta e informe de

homologacién. Posteriormente tomar una muestra militar
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para realizar las verificaciones y apertura de cajas y
conteo a nivel superficial (10% del total de cajas), segun
los lineamientos establecidos por el Operador Logistico.
Se realizaran pruebas visuales, funcionales y operativas.
El proceso de evaluacion culmina con la emision del el
Acta de Inspeccion indicando la aprobacion o rechazo del
lote. En caso se detectara alguna inconformidad se
realiza la coordinacion con el Cliente para el
levantamiento de las observaciones y sera éste quien

indique cémo proceder (reinspeccion).

Definicién de Términos Basicos

Armado de Pedidos

Cuando hablamos de picking corresponde a la preparacion de
pedidos, y consiste en seleccionar la mercancia de las Cuando
hablamos de picking corresponde a la preparacién de pedidos, y
consiste en seleccionar la mercancia de las estanterias para
posteriormente conformar los envios a los clientes. Entonces,
picking es el conjunto de operaciones destinadas a extraer y
acondicionar los productos solicitados por los clientes y que se

manifiestan a través de los pedidos.

Balance de Linea

El balance de linea es una de las herramientas mas importantes
para el control de la produccién, dado que de una linea de
fabricacion equilibrada depende la optimizacion de ciertas variables
gue afectan la productividad de un proceso, variables tales como
los son los inventarios de producto en proceso, los tiempos de

fabricacion y las entregas parciales de produccion.

Capacidad de Produccién
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La capacidad de produccion determina factores como tiempos,
unidades, recursos que seran utilizados en la transformacién de
materiales u objetos en un periodo de tiempo determinado,
teniendo en cuenta la demanda del mercado, la suficiencia y la

disponibilidad de los recursos fisicos e intangibles de la empresa.

Mejoramiento de Procesos

El mejoramiento de procesos es una metodologia que permite a las
empresas identificar los procesos importantes en la cadena de
valor, para luego mapearlos e identificar las mejoras
estructurales.

Procesos Logisticos

Logistica es un término que frecuentemente se asocia con la
distribucién y transporte de productos terminados; sin embargo,
esa es una apreciacion parcial, ya que la logistica se relaciona con
la administracion del flujo de bienes y servicios, desde la
adquisiciéon de las materias primas e insumos en su punto de origen

hasta la entrega del producto terminado en el punto de consumo.
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CAPITULO llI: SISTEMA DE HIPOTESIS

3.1.Hipotesis

3.1.1. Hipotesis Principal
Si se logra mejorar el proceso de armado de pedidos mediante
técnicas de ingenieria industrial, permitird incrementar el grado de

satisfaccion del cliente de la empresa YOBEL SCM S.A.

3.1.2. Hipotesis Secundarias
e Sise reducen los errores en los procesos de armado de pedidos, se
minimizara considerablemente el indice de devoluciones de los

clientes, de la empresa Yobel SCM S.A.

e Sise elevala Productividad, serd mas eficiente el proceso de armado
de pedidos de la empresa Yobel SCM S.A.

3.2.Variables

3.2.1. Definicidon conceptual de las variables.

e Variable Independiente: Proceso de armado de pedidos.
Definicion: El picking es la actividad que desarrolla dentro del
almacén un equipo de personal para preparar los pedidos de los
clientes. Esto incluye al conjunto de operaciones destinadas a
extraer y ordenar en simultaneo los productos demandados por
los clientes manifestandose a través de sus pedidos.

Estas cargas no unitarias no es que la recogida y combinacién

gue conforman el pedido de un cliente.

e Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente.
Un elemento esencial para racionalizar la cadena de suministro
entrante es coordinar con el proveedor la fecha de envio y

recepcion, el transportista, los métodos de envio y las
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necesidades sobre pedidos que es posible dividir, enviar antes o

agrupar..

3.2.2. Operacionalizacion de las variables

3.2.2.1. Variable Independiente

Dimension Indicadores
e Medicion de la e Estudio de tiempos.
Productividad. e Meétodo de Picking.

e Distribucion de Planta.

3.2.2.2. Variable Dependiente

Dimension Indicadores
¢ Mediciones del e Cumplimiento de entrega.
desempefio del proceso. e Reclamos y/ Rechazos.

e Items del cuestionario de
encuesta de satisfaccion de

cliente.
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Tabla 2: Matriz de Operacionalizacién de las variables

Fuente: Elaboracion propia

Variables

Dimension

Indicadores

Variable Independiente:
Proceso de armado de
pedidos

Medicién de la Productividad:
Para la medicion de la
productividad se desarrollan una
serie de indicadores que estan
comprendidos por la eficiencia 'y
la eficacia.

Estudio de tiempos: Tiempo
estipulado, establecido para el
desarrollo de cada actividad.

Método de Picking: Es el
proceso de recogida de material
extrayendo unidades o conjuntos
empaguetados de una unidad de

empagquetado superior que

contiene mas unidades que las
extraidas.

Distribucion de Planta: Es el
proceso de recogida de material
extrayendo unidades o conjuntos
empaquetados de una unidad de

empagquetado superior que
contiene mas unidades que las
extraidas.

Variable Dependiente:
Satisfaccion del cliente

Mediciones del desempefio del
proceso: Se ubica en el contexto
de la gestion humana y se apoya
en técnicas e instrumentos del
modelo por competencia laboral,
a fin de asegurar la calidad en el
servicio, la satisfaccion
beneficiarios y destinatarios y el
cumplimiento de los planes y
programas de desarrollo y de las
metas.

Cumplimiento de entrega:
Despachar en el tiempo pactado
0 antes de este el producto o
servicio brindado, mediante un
acuerdo.

Reclamos y/o Rechazos: se
ubica en el contexto de la gestién
humana Y se apoya en técnicas
e instrumentos del modelo por
competencia laboral, a fin de
asegurar la calidad en el servicio,
la satisfaccion beneficiarios y
destinatarios y el cumplimiento
de los planes y programas de
desarrollo y de las metas.

Encuesta de satisfaccién de
cliente: Una encuesta es un
procedimiento dentro de los
disefios de una investigacion

descriptiva en el que el
investigador busca recopilar
datos por medio de un
cuestionario previamente
disefiado, sin modificar el entorno
ni el fendomeno donde se recoge
la informacién ya sea para
entregarlo en forma de triptico,
gréfica o tabla.

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO IV: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1.

4.2.

4.3.

Tipo y nivel

La investigacion es de tipo descriptivo — correlacional, porque primero
determinara las caracteristicas de la variable 1, para luego relacionarlas
con la variable 2, de acuerdo a lo propuesto por R. Herndndez S. et. Al
(2010).

Es aplicada, porque propone un nuevo modelo a fin de mejorar los

procesos. Gonzales et. Al (2011).

Disefio de la investigacion

La investigacion tuvo un disefio cuasi experimental ya que se realizd un
estudio de tiempo, es decir, la informacion que se obtuvo fue la misma

planta de la empresa, en el proceso de armado de pedidos.

Enfoque

El enfoque de la investigacion fue cuantitativo, porque consisti6 en
recolectar y analizar datos para desarrollar nuestros problemas de
investigacion y probar las hipotesis establecidas previamente. Se realizo
mediciébn numérica, conteo y uso de estadisticas para establecer con
exactitud patrones de comportamiento de la poblacién a estudiar.

Se tomé el enfoque cuantitativo porque se pretendié obtener la
recoleccion de datos para conocer la problematica en estudio y encontrar
soluciones para la misma. Con los resultados arrojados se afirmaron las

hipétesis planteadas.

4.4.Poblacion y muestra

Se entiende poblacion como: la totalidad de fendmenos a estudiar en

donde las unidades poseen una caracteristica comun, la cual se estudia
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y da origen a los datos de la investigacion. Es conjunto de fendmenos
gue guardan relacién con la probleméatica de la empresa. Definimos como
muestra a una parte de la poblacion a estudiar que sirve para

representarla.

Para la investigacion de la tesis se determindé como poblacion al total de
camparfas (18 campafias) del proceso de armado de pedidos de la
empresa Yobel SCM S.A. y como muestra 1 camparfa del proceso de

armado de pedidos.

4 5.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

4.5.1. Tipos de técnicas e instrumentos

Como técnica de investigacion se utilizé la observacion directa.

El estudio de tiempo en el proceso de armado de pedidos es la principal
fuente de informacion la constituyé la observacion directa de cada una
de las operaciones realizadas en el proceso de ensamblaje; esto como
punto de partida para realizar las mejoras en el proceso.

Se utilizé los siguientes instrumentos de gestion para el desarrollo de la
tesis:

Variable mejora en el proceso de armado de pedidos:

o Metodologia del estudio de tiempos

o Distribucion de planta

o Diagrama de Ishikawa

o Diagrama de flujo

Variable de satisfaccion del cliente:
o Diagrama de Ishikawa

o Metodologia de encuesta
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4.5.2. Criterios de validez y confiabilidad de los instrumentos

e Encuesta de satisfaccion del Clientes Yobel SCM S.A.
(NPS — Net Promoter Score) del afio 2014 - 2015. (Ver anexo 1)

En la empresa Yobel SCM S.A. se hacen encuestas de satisfaccion
al cliente una vez al afno con la finalidad de conocer necesidades de

los mismos.

A continuacion se detalla el proceso de encuesta.

Encuesta de satisfaccidonal cliente — NPS Pert12014 -2015

El propdsito de esta encuesta es entender y
medir el nivel de desempefio de Yobel SCM
llena sus expectativas.

Nuestra encuesta permitird conocer que
tan probable (Sl o NO; o a 10) es que usted
recomienda a Yobel SCM a un colega de
negocios. Asi mismo, a través de un sistema
Unico de tarjetas rojas y verdes, usted nos
permitir saber en una o mas dreas en las
que podriamos tener un mejor desempefio
y a su vez aquellos aspectos que debemos
mantener. Use las tarjetas verde y rojas.

La encuesta le tomara aproximadamente 5 minutos en ser completada dependiendo los
comentarios que usted nos proporcione en su retroalimentacion.

Irala encuesta

English | Espafiol (latino)
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Basados en las relaciones comerciales de su empresay Yobel SCM en el pasado, en una escalade 0

a 10( O=poco recomendable, 10=muy recomendable) jque tanto recomendaria a Yobel SCM a sus
colegas de negocios?

. ©O 06060666 06 @ O
Muy improbable Muy probable

Por favor desplace y suelte al menos una tarjeta (verdefroja), en el producto o servicio que desee calificar.

‘ ‘ Las tarjetas Rojas(-) indican las areas en las que debemos mejorar y las tarjetas verdes (+) indican las
areas en las que usted cree que estamos haciendo un buen trabajo. Usted puede asignar maximo 2
tarjetas rojas y maximo dos tarjetas verdes.

Decisién de compra Instalaciones y operacion Soporte y servicio

Capacidad de ingenieria y disefio Eficiencia en el proceso Soporte tecnico

Tecnologial innovacion Calidad del producto Habilidad de servicio

Entregas a tiempo

Plazo de entrega ofrecido Resolucion de quejas

Cotizaciones completas y a Entrenamiento
tiempo

Productos/ Caracteristicas del
sistema

Términos y condiciones

Logistica , facturacion y
documentacion

Repuestos

Otros, expligue:

] [ seleccione si desea que ésta encuesta permanezca anénima

Gracias por la tarjeta verde. Por favor escribanos en el cuadro de texto un comentario acerca de su
satisfaccion con respecto al siguiente asunto: Eficiencia del proceso

¢/A qué producto o servicio especifico hace referencia su comentario?

Buscar| g Mostrar todo
*  Almacén
. Despacho

r  Manufacturing
™ Armadode pedidos
[ |

Compras
*  Servicios
BTl

®  Proyectos
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Basados en las relaciones comerciales de suempresay Yobel SCM en el pasado, en una escalade 0
a 10 ( O=poco recomendable, 10=muy recomendable) jque tanto recomendaria a Yobel SCM a sus
colegas de negocios?

© 006666606 0 W

Muy improbable Muy probable

Por favor desplace y suelte al menos una tarjeta (verde/roja), en el producto o servicio que desee calificar.

‘ ‘ Las tarjetas Rojas(-) indican las éreas en las que debemos mejorar y las tarjetas verdes (+) indican las
areas en las que usted cree que estamos haciendo un buen trabajo. Usted puede asignar maximo 2
tarjetas rojas y maximo dos tarjetas verdes.

Decisién de compra Instalaciones y operacion Soporte y servicio
Capacidad de ingenieria y disefio ‘ Eficiencia en el proceso Soporte tecnico
Tecnologial innovacion Calidad del producto Habilidad de servicio
‘ Plazo de entrega ofrecido Ertregas a tiempo Resolucion de quejas
Cotizaciones completas y a Entrenamiento

tiempo
Logistica , facturacion y

Productos/ Caracteristicas del i
documentacion

sistema

Términos y condiciones Repuestos

Otros, explique:

I_ JLLEN | O seleccione si desea que ésta encuesta permanezca anénima

iGracias por compartir sus valiosos comentarios!

Una vez terminada la encuesta, le enviaremos un link con el resumen de los resultados para que juntos desarollemos un plan de accidn que mejore nuestro servicio.

;Le gustaria que otra persona responda esta encuesta? Si comoce a otra persona que pueda dar su
percepcion respecto a los productos y servicios de Yobel SCM por favor déjalo saber.

Nombre

[ |
Apellido

Correo electrénico

Me gustaria enviar esta encuesta a otras personas

| 0 SALIR
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Estudio de tiempos

Este método se utilizé para mejorar la productividad en el proceso
de armado de pedidos en la empresa Yobel SCM S.A. (Ver Capitulo
V).

Distribucion de planta
Se determind una nueva distribucion de planta para poder mejorar el

proceso de pedidos. (Ver Capitulo V).

Diagrama de flujo.
En este diagrama se detalla especificamente las actividades que se

realizan durante el proceso de armado de pedidos. (Ver capitulo V)

Diagrama de Ishikawa
Para el presente trabajo se utilizara la herramienta de Ishikawa, para
poder identificar todas las causas que afectan el problema principal

y el proceso de armado de pedidos. (Ver Capitulo V)

Historico

Para un mejor analisis se recopilo data de pedidos armado en el afio:
2015, siendo un total de 18 campafas.

En estos se detallan todos los servicios solicitados por las
consultoras durante 1 afio, detalle que se especificara en el Capitulo
V.
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4.5.3. Procesamiento para larecoleccion de datos

45.3.1. Estudio de tiempo

Se inicié procedimiento con la eleccién de la empresa donde se
desarrollo la investigacion, Yobel SCM S.A.

Se nos proporciond informacion sobre el proceso de armado de
pedidos, para aplicar la técnica de observacion directa.
Continuando con el desarrollo de la observacion directa, se
realizaron varias visitas en las cuales se tomaron datos como
tiempos, distancias, etc.

Luego de haber obtenido toda esta informacion, se elabor6 un
Diagrama de Actividades de procesos, obteniendo asi una vision
precisa de las actividades que se realizan en el proceso de
ensamblaje.

Luego se pasO a inspeccionar cada una de las actividades
correspondientes al proceso de ensamblaje de mangueras
hidraulicas para realizar el estudio de tiempo.

Se procedié a tomar tiempos, en que el operario realizaba las
actividades que comprenden las operacion de sacado y chequeo,
utilizando un cronémetro aplicando el método de observacion
repetitiva o lectura vuelta cero para eso se tomaron 5
observaciones.

Se procedi6 a calcular el tiempo medio de las observaciones de
cada una de las actividades que comprenden las respectivas
operaciones.

Se calcul6 el tiempo normal de las actividades del de armado de
pedidos.

Se realizé un resumen de todas las actividades y tiempos, para

conocer el tiempo del proceso de ensamblaje.
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4.5.3.2. Diagrama de flujo

e En el diagrama de flujo, se presentd todo el proceso de armado de
pedidos, es decir, el picking del producto hasta el despacho de
este.

e Se anoto todas las operaciones para generar el orden de trabajo.

e Luego, se coordin6 con el jefe de almacén sobre el proceso el
proceso de armado de pedidos.

e Posteriormente, se comunico con el coordinador y supervisor del
taller sobre todas las actividades del proceso de armado de
pedidos.

¢ Una vez, anotada todas las actividades del proceso de armado de
pedidos, se procedio a construir el diagrama de flujo. Teniendo en
cuenta el orden de cada actividad y la clase de la actividad a que

pertenecen, es decir, si es documentacion, inspeccion.

4.5.3.3. Diagrama de Ishikawa
Obtenidos los problemas fundamentales del proceso de ensamblaje,

se analizaron las causas raices mediante el diagrama de Ishikawa.

e Se realiz6 una lluvia de ideas sobre las posibles causas de los
problemas.

e Se seleccionaron las causas de mayor probabilidad.

e Se clasificO segun los campos: material, ambiente, personal,
proceso y equipo.

e Se registraron las causas en cada campo de acuerdo a su

clasificacion.

4.5.3.4. Distribucion de planta

e Se visualizé el layout actual del proceso de armado de pedidos
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e Con el estudio de tiempos y analisis de distribucién de productos,
se realizo la distribucion de planta.

e Se presento el nuevo layout del proceso de armado de pedidos.

4.6.Técnicas para el procesamiento y analisis de datos.
e Se observo las actividades del proceso de armado de pedidos.
e Se realiz6 el estudio de tiempos de cada actividad del proceso de
armado de pedidos.
e Se coordind con el supervisor de produccion, jefe de almacén y
personal operativo para el acceso de la informacion.
e Se mantuvo contacto con las areas de proceso de armado de

pedidos, almacén, despacho.

48



CAPITULO V: PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

DE LA INVESTIGACION

5.1 Presentacion de resultados
En este capitulo se realizdé un andlisis en base a las hipétesis especificas

planteadas con la finalidad de demostrar su validez.

e Si se reducen los errores en los procesos de armado de pedidos, se
minimizard considerablemente el indice de devoluciones de los

clientes, de la empresa Yobel SCM S.A.

e Sise eleva la Productividad, ser4 més eficiente el proceso de armado
de pedidos de la empresa Yobel SCM S.A.

5.1.1 Diagnéstico
La informacion actual que se tiene con respecto a los ratios diarios

de atencién de los pedidos son los siguientes. Ver tabla N°3:

Tabla 3. Indicadores Actuales

: _ Unidad de
Ratios Cantidad :
medida
Pedidos por campafia ( 3 semanas) 120 mil Pedidos
Campafas por afo 18 Campanas
Cantidad de lineas de produccion 4 Lineas
Pedidos promedio por dia 8 mil Pedidos
Cajas por pedido 1.1 Cajas
Unidades por hora hombre 500 Unidades/HH
Unidades/
Unidades por pedido 30 )
Pedido
Velocidad faja 3 Seg./Bandeja
Velocidad por bandeja 3.5 Seg./Bandeja
Personas por linea 33 Personas

Fuente: Elaboracion Propia
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Se detalla la estructura que conforma una linea de picking. En donde el
total de personas es de 33 operarios logisticos. Ver detalle en la tabla N°

Tabla 4. Estructura de Proceso

17

Persona que realiza el picking del proceso

Por linea

Sacador

Persona que valida el picking al 100% de
Chequeador 8 _
unidades.

Armadores _ _
. Persona que realiza el armado de cajas
de cajas

Lanzador Coloca la caja en la bandeja y la hoja de

de pedidos picking

Persona que coloca la etiqueta en la caja de
Etiquetador 1 _

pedido

Persona que sella la solapa de la caja de
Engomador 1 .

pedido

Persona que valida si el pedido contiene el

100% del picking.

Verificador 1

. Persona que coloca la caja de pedido en la
Bajador 1 _
faja de engomado.

Total
personal

w
w

Fuente: Elaboracion Propia

Actualmente la empresa Yobel SCM S.A., cuenta con 18 campafas
anuales, teniendo un detalle de la cantidad total de pedidos por cada
campanfa. Ver figura N° 6.
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Figura 6. Numero Total de Pedidos por Campafia
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Figura 7 Porcentaje de error por campafia
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Fuente: Elaboracién Propia

De acuerdo a la figura N° 07 se evidencia un incremento en los faltantes,
trueques y sobrantes durante las 6 Ultimas campafias, lo cual genera
insatisfaccion y posible pérdida de clientes, dado que las consultoras

reciben sus pedidos incompletos.

Cabe resaltar, que todo la ineficiencia generada durante el proceso de
armado de pedidos se ve reflejada en el impacto del tiempo de entrega
de los pedidos. Como se muestra en la figura N° 08 se evidencia un

indicador de Entrega Fecha Exacta por debajo de lo acordado del cliente.

Figura 8. Porcentaje de entrega de fecha exacta
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Fuente: Elaboracion Propia

Por otro lado de acuerdo a tabla N° 5, los faltantes y sobrantes que se
detectan durante el proceso de armado de pedidos, se clasifican en 4
subcadenas de productos. Las cuales a su vez generan un faltante

valorizado hacia las consultoras. Ver tabla N° 6 y 7.
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SubCadena
Campafia

Trueque Faltante Sobrante\Trueue\Faltante\Sobrante\Trueue\FaItante\Sobrante Trueue\FaItante Sobrante

CYS

Tabla 5: Total de productos en subcadenas por campafia

TYC

MAQ

NC

C01/15 118 85 84 147 93 67 169 93 56 167 112 57 1248
C02/15 181 122 99 148 197 72 148 132 138 164 115 129 1645
C03/15 76 85 99 76 114 88 97 109 89 101 69 77 1080
C04/15 107 109 95 119 84 107 142 110 82 83 35 113 1186
C05/15 143 187 208 156 114 121 190 173 104 141 89 104 1730
C06/15 175 85 131 102 204 168 87 53 117 87 175 73 1457
C07/15 208 228 125 228 160 215 166 190 156 182 116 101 2075
C08/15 146 105 293 94 126 188 178 209 188 272 126 167 2092
C09/15 90 110 135 84 203 118 115 186 169 135 142 203 1690
C10/15 88 107 142 103 191 206 59 132 103 147 103 88 1469
C11/15 199 172 149 109 99 149 83 182 99 83 116 215 1655
C12/15 123 240 103 137 154 98 137 91 102 154 205 172 1716
C13/15 80 101 73 112 126 79 56 146 135 79 90 46 1123
C14/15 40 81 65 97 65 73 81 33 73 40 88 73 809
C15/15 112 99 85 62 54 171 75 99 162 62 124 137 1242
C16/15 87 173 127 130 202 58 159 72 106 58 173 97 1442
C17/15 148 115 83 57 115 186 109 143 129 115 129 105 1434
C18/15 114 105 66 101 143 66 102 44 121 94 110 33 1099

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 6: Porcentaje de productos erroneos en subcadenas por campafia respecto al total

CYS TYC MAQ NC
[o=1[eEgEEY Trueque Faltante Sobrante Trueque Faltante Sobrante Trueque Faltante Sobrante Trueque Faltante Sobrante
C01/15 9% 7% 7% 12% 7% 5% 14% 7% 4% 13% 9% 5%
C02/15 11% 7% 6% 9% 12% 4% 9% 8% 8% 10% 7% 8%
C03/15 7% 8% 9% 7% 11% 8% 9% 10% 8% 9% 6% 7%
C04/15 9% 9% 8% 10% 7% 9% 12% 9% 7% 7% 3% 10%
C05/15 8% 11% 12% 9% 7% 7% 11% 10% 6% 8% 5% 6%
C06/15 10% 5% 8% 6% 12% 10% 5% 3% 7% 5% 10% 4%
C07/15 10% 11% 6% 11% 8% 10% 8% 9% 8% 9% 6% 5%
C08/15 7% 5% 14% 4% 6% 9% 9% 10% 9% 13% 6% 8%
C09/15 5% 7% 8% 5% 12% 7% 7% 11% 10% 8% 8% 12%
C10/15 6% 7% 10% 7% 13% 14% 4% 9% 7% 10% 7% 6%
C11/15 12% 10% 9% 7% 6% 9% 5% 11% 6% 5% 7% 13%
C12/15 7% 14% 6% 8% 9% 6% 8% 5% 6% 9% 12% 10%
C13/15 7% 9% 7% 10% 11% 7% 5% 13% 12% 7% 8% 4%
C14/15 5% 10% 8% 12% 8% 9% 10% 4% 9% 5% 11% 9%
C15/15 9% 8% 7% 5% 4% 14% 6% 8% 13% 5% 10% 11%
C16/15 6% 12% 9% 9% 14% 4% 11% 5% 7% 4% 12% 7%
C17/15 10% 8% 6% 4% 8% 13% 8% 10% 9% 8% 9% 7%
C18/15 10% 10% 6% 9% 13% 6% 9% 4% 11% 9% 10% 3%

Fuente: Elaboracion Propia
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Motivo

C01/15 | C02/15 CO03/15 ‘004/15 ‘005/15 C06/15 CO07/15 C08/15 C09/15

Tabla 7: Valorizacion en ddlares de productos erréneos por campafia

C10/15 C11/15 C12/15 C13/15 C14/15

$3,379 $2,937 $3,310 $3,432 $2,246 $1,619

Fuente: Elaboracion Propia

$2,485

$2,884 $2,868

C15/15 C16/15 | C17/15 C18/15
Faltante | $1,498 | $1,974 | $1,296 | $1,423 | $2,075| $1,748 | $2,490 | $2,511 | $2,027 | $1,762 | $1,986 | $2,059 | $1,348 $971 | $1,491 | $1,730 | $1,721 | $1,319
Trueque $749| $987| $648| $712|$1,038| $874|%$1,245|$1,255|$1,014| $881| $993|$1,030| $674| $486| $745| $865| $861| $660
Sobrante| $250| $329| $216| $237| $346| $291| $415| $418| $338| $294| $331| $343| $225| $162| $248| $288| $287| $220
Total $ $2,497 $3,290

$2,199
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Para poder entender mejor el proceso actual, a continuacion se adjunta el anexo
N° 2 del flujo de proceso de armado de pedidos. Y finalmente se muestra la
figura N° 9, diagrama de Ishikawa con los problemas principales de la cadena

logistica.

Figura 9. Diagrama de Ishikawa

PERSONAS METODO

M —— -
Ausencia del personal Incumplimiento de

procedimientos

Falta capacitacion al erson;\ T i
p p . Faltas, inasistencias

Cansandio del oerson;N = .
\__Acumulacion de pedidos

Manual

SERVICIO

"| iNEFICIENTE
Faja Matriz obsoleta

Falta de stock

Demora en llegada Eguipos
de hoja de picking
MATERIALES MAQUINA

Fuentes: Elaboracién Propia
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5.2 Andlisis de resultados

ESTUDIO DE TIEMPO

Para realizar el estudio de tiempos para llegar a la productividad, es necesario
detallar las actividades que se realizan en el area de procesos de armado de
pedidos.

Actividades realizadas en el proceso de armado de pedidos:

Las actividades realizadas por el &rea del proceso de armado de pedidos son las
siguientes:

e Sacador

e Chequeador

e Armadores de cajas
e Lanzador de pedidos
e Etiquetador

e Engomador

e Verificador

e Bajador

Ver tabla N° 8 Clasificacion de las actividades realizadas en el proceso de
armados de pedidos de la empresa Yobel SCM.

Tabla 8. Clasificacion de las actividades

Observacion

Persona que realiza el picking del proceso

Por linea

Sacador

Chequeador Persona que valida el picking al 100% de unids.
Armadores de )
. Persona que realiza el armado de cajas
cajas

Lanzador de _ _ _ o
. Coloca la caja en la bandeja y la hoja de picking
pedidos

Etiquetador Persona que coloca la etiqueta en la caja de pedido

Engomador Persona que sella la solapa de la caja de pedido
Verificador Persona que valida si el pedido contiene el 100% del picking.

Bajador Persona que coloca la caja de pedido en la faja de engomado.

Fuente: Elaboracion propia
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Proceso de armado de pedidos

Luego de haber detallado las actividades que se realizan en el proceso de armado
de pedidos de la empresa Yobel SCM S.A., se procedi6 a efectuar la toma de

tiempos por cada actividad involucrada.

Del cual se obtiene que el tiempo promedio para realizar la actividad

Tabla 9. Indicadores de proceso

Productividad
(Unid/Hr) Eficiencia

Sacador 500 63%

Chequeo 638 64%
Fuente: Elaboracion propia

Ver Tabla N° 10 Estudio de tiempo en el proceso de armado de pedidos en la
empresa Yobel SCM S.A.

Tabla 10. Estudio de tiempos del proceso de armado de pedidos

Prod

Esperada 800

Prod

Esperada 1000
N Operacion T.N. Supl. (%) | TS. | MIN/UN |HR/UN | UN/HR [ OP.NEC |EFICIENCIA
Oper. (seg.)
1 Sacador 12.00 1.20 14.40 0.2400 | 0.0040 500 1 63%
2 Chequeador | 9.40 1.20 11.28 0.1880| 0.0031 638 1 64%

2 63%

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 11. Toma de tiempo por actividad

N° Operac. Operacion Cronor-nn:trrna%?)Ss (seg)) Tiempos Normales (T.N.)
1 Sacador 12.00 1 2 3 4 5
a Validar el sku segun la hoja de pedido 3.40 4.00 3.00 2.00 3.00 5.00
b Ir al anaquel y fraccionar el sku 4.80 5.00 4.00 5.00 6.00 4.00
c Colocar el sku en la bandeja de pedidos 3.80 4.00 5.00 3.00 4.00 3.00
Tiempos .
2 Shanusden Cronometra%los (seg.) Tiempos Normales (T.N.)
9.40 1 2 3 4 5
a Validar el sku con la hoja de picking 3.60 5.00 3.00 4.00 3.00 3.00
Colocar el sku chequeado dentro de la caja de
pedido 3.00 2.00 3.00 4.00 4.00 2.00
Acomodar el sku dentro de la caja de pedidos 2.80 2.00 4.00 3.00 2.00 3.00

Fuente: Elaboracion propia
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Luego de haber efectuado el analisis y toma de tiempos del proceso de armado
de pedidos de la empresa Yobel SCM S.A., se obtuvo como resultado una
productividad de 500 wunid/hr y 638 unid/hr

respectivamente, siendo una productividad muy baja para una capacidad de

de sacado y chequeo

armado de pedidos que diariamente puede sobrepasar los 256,102 unidades.

Para lo cual se realizara un andlisis al detalle las capacidades de la ubicacion de
cada tipo de producto por linea de picking para mejorar en la productividad de la

linea de picking.

Segun la informacion que se tiene de 1 campania, se tiene la siguiente tabla N°
12.

Tabla 12: Histérico de demanda

Unidades
por Dia

Cajas por
~ Dia

Demanda Pedidos
representativa or Dia

Demanda Maximal
2015 9,614 10,445 247,517
Demanda Medial 2015 8,502 9,435 233,461
Demanda Maxima2
2015 10,820 11,501 256,162
Demanda Media2 2015 9,290 9,785 216,403
Promedio 9,557 10,292 238,386
‘ Trabajo: Horas x turno ’ 8
Demanda Pedidos @ Cajas por Unidades
representativa por Hora Hora por Hora
Demanda Maximal
2015 1,202 1,306 30,940
Demanda Medial 2015 1,063 1,179 29,183
Demanda Maxima2
2015 1,353 1,438 32,020
Demanda Media2 2015 1,161 1,223 27,050
Promedio 1,195 1,286 29,798

Fuente: Elaboracion Propia
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La estructura de la orden es como sigue en la tabla N° 13:

Tabla 13: Ratios de Demanda

Cajas por Unidades por Unidades por

pedido pedido caja
Demanda Maximal 2015 1.09 25.7 23.7
Demanda Medial 2015 1.11 27.5 24.7
Demanda Maxima2 2015 1.06 23.7 22.3
Demanda Promedio2
2015 1.05 23.3 22.1
Promedio 1.08 25.0 23.2

Fuente: Elaboracion Propia

El proceso de picking cuenta con una variedad denominada sub cadena la cual
describe cada tipo de negocio. A continuacién se detalla cada una de las sub

cadenas que funcionan actualmente. Ver tabla N° 14:

Tabla 14: Descripcién por Sub Cadena

Sub
Cadena
CYS Cremas y Shampoos
FOL Folleteria
HCD Home Collection
Desing
JOY Joyas
MAQ Maquillajes
RHJ Relojes
SYM Stilos y modas

TYC Talcos y Colonias
Fuente: Elaboracion Propia

Descripcion

El total de SKU es de 1,814 SKU de los cuales 1,592 son activos. Ver tabla N°15:
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Tabla 15: Unidades por Subcadena

Sub-cadena

Total
Unidades

SKU

Total general 3,172,156 1,592

Fuente: Elaboracion Propia

Talcos y Colonias 1,043,122 | 164
Cremas y Shampoos 823,124 197
Maquillajes 594,294 595
Home Collection

Desing 214,956 99
Folleteria 205,996 15
Globales 160,235 71
Joyas 78,760 335
Relojes 36,057 23
Stilos y modas 15,612 93

debe tomar en cuenta los siguientes parametros de disefio. Ver tabla N° 16:

Tabla 16: Parametros de Disefio de Linea

Parametros Diseio

8 Dias trabajo

1,592 | SKUs

11,504 |Cajas por Dia

1,438 |Cajas por Hora

256,162 | Unidades por dia

32,020

Unidades por Hora

25

Unidades por Caja

Fuente: Elaboracion Propia

Clasificacion de los codigos por ABC

Segun la informacion que se tiene para ajustar la capacidad al nuevo disefio, se

A continuacion la clasificacion por rotacion de las unidades vendidas por

campafa, se da conforme se puede apreciar en la tabla N° 17:
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Tabla 17: Clasificacion ABC

Clasificacion por rotacion 'I:otal %Participacion CEIIER | SR %.S .KU I .
Unidades SKU Total Clasificacion

Alta Rotacion (A) 2,393,689 75% 179 11.2%  100.0%
Ingreso cdigos nuevos 773,549 24% 40 2.5% 22.3%

Se mantiene sin rotacion 1,534,387 48% 127 8.0% 70.9%
Movimiento hacia baja rotacion 85,753 3% 12 0.8% 6.7%
Media Rotacion (B) 635,683 20% 466  29.3%  100.0%
Ingreso codigos nuevos 139,513 4% 109 6.8% 23.4%

Se mantiene sin rotacion 351,981 1% 250 15.7% 53.6%
Movimiento hacia baja rotacion 144,189 5% 107 6.7% 23.0%
Baja Rotacion ('C) 142,784 5% 947  59.5%  100.0%
Ingreso codigos nuevos 51,932 2% 437 27.4% 46.1%

Se mantiene sin rotacion 90,852 3% 510 32.0% 53.9%
Total general 3,172,156 100% 1,502

Fuente: Elaboracién Propia



Figura 10. Participacion ABC por SKU y rotacion.

1005

B

0%

A%

2%

0%

%Participacion del total

&
AN

2,593,889 635,683 142 754

1005
o5

T

50%

I

20%

108
0%

%6SKU

178 455 847

»  Alta rotacidon - A

> Medianarotacion-B —_—
#  Baiarotacion-C o
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Se ha identificado una alta rotacion en el 11.2% de SKU, donde tenemos la
participacion del 75% del volumen atendido por campafia. En el 95% de las
unidades vendidas estan representados por 40.5% de SKU que se manejan por

campana (645 SKUs), segun se detalla en la figura N° 10.

A su vez, se hizo un andlisis de participacion de productos ABC, donde se puede
visualizar que algunos productos tipo C (baja rotacion) son de menores unidades,
es decir no tiene mucha participacion en la linea de picking, permitiéndonos una
mejor distribucion de planta (linea de picking) y asi incrementar la productividad

en el proceso de armado de pedidos.

5.2.1 Distribucién de planta

Una vez hecho el andlisis de tipo de productos, podemos reestructurar la linea

de picking de la siguiente manera:
Layout actual

El layout actual del proceso de armado de pedidos de la planta se encuentra en
el anexo 03, pero el area donde se va trabajar es el area de picking que esta en

el area cerrada de verde, segun la figura N° 11

Figura 11: Layout Actual
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Fuente: Oficina Logistica Yobel SCM S.A.
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Flujo de proceso Actual

Como se muestra en la figura N° 12, cada linea de produccion cuenta con las

siguientes actividades que conforman el proceso.

Figura 12. Flujo de Proceso Actual
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B B B A h & & 59 <« 8o
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Sacador Chequeador  Sacador Chequeador
(o) Sellador
Final

Fuente: Elaboracion propia

Como se aprecia, el proceso actual sigue un proceso en batch. Es decir sigue
un proceso de picking y chequeo para cada sub cadena existente. Este modelo
no es ideal, dado que la clasificacion ABC realizada en el sub indice anterior de
nota que el 75% y 20% de productos tipo A y tipo B respectivamente se
concentran en todas las subcadenas. Es por ello, que se realizé una nueva
distribucion de planta utilizando el area actual de trabajo. A continuacion, se
presentara el layout con la propuesta de distribucion para las areas de productos
tipo A, By C.

Asimismo, el layout en 3D seria tal como se muestra en la figura N° 13:
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Figura 13: Layout 3D

Fuente: Elaboracion Propia

Esta propuesta de solucion considera colocar en el primer nivel los
productos tipo A y B. A su vez, aprovechando la mezanine actual, se
colocaran los productos tipo C en el segundo nivel. A continuacion se
presentara diversas herramientas de automatizacion que se colocaran en

cada area respectiva.

Una vez que se tiene el layout ideal con la distribucién de cddigos segun
ABC. Podemos proponer las implementaciones para el sacado y chequeo,
de esa forma reduciriamos los errores de picking ya que la automatizacion
gue se realizara nos permitira tener una mejor trazabilidad del producto a

nivel sku.

Con esta mejora la productividad incrementaria y se plantearia la
automatizacion en la actividad del sacado y chequeo, asi como se puede

apreciar en el siguiente punto.
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5.2.2 Automatizacion

Tecnologia a implementar

Segun la clasificacion ABC de los productos, la tecnologia a implementar

seria el siguiente:

e Paralos productos que tienen rotacion Ay B, permaneceria en el area
de productos tipo A (primer nivel) y la tecnologia a implementar seria
el pick To Voice.

e Para los productos que tienen rotacion C, permaneceria en el area de
productos tipo C (segundo nivel) y la tecnologia a implementar seria el
sloting o pick To light.

Se propone lo siguiente, ver figura N° 14.

Figura 14. Layout Propuesto

Carton erection /
Order Start

Fuente: Area de proyectos Yobel SCM

Automatizacion de las lineas de Picking

Para la propuesta del disefio se deberia de emplear 3 tipos de cajas segun

se muestra la siguiente informacién. Ver tabla N° 18:

- 3 tamafos de caja de embalaje.
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Tabla 18: Dimension de caja de pedido

Tamano del cartén envidé

: L A H
Uyt (mm) (mm) (mm)
Caja H 100
CajaF | 300 240 200
CajaE 315

Fuente: Oficina Logistica Yobel SCM S.A.

Salida de cartdn y cierre automaticos

Dispensador de Folleteria (FOL) ser& fraccionado de los dispensadores
automaticos.

Rampas existentes de despacho seran reutilizados (que llegan en la
actualidad hasta 1600 cajas / h).

Para la propuesta, el layout actual deberia de sufrir algunos cambios

debiéndose considerar las siguientes areas:
Area de armado de cajas

- 3 maquinas automaticas carton.

- Rendimiento requerido: 1.438 Empaques/ hr.

- Sobre la base de los datos de los pedidos previstos (WMS => SAP) se
iniciar4 automaticamente los empaques.

- Cada caja obtendra automaticamente una etiqueta de envio justo
después de la salida del carton.

- En caso de cualquier error de las cajas de carton se desviaran a una

rampa de error (error de lectura después de la etiquetadora).
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Figura 15: Armadora de Cajas
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Fuente: Elaboracion Propia

La figura N° 15, se puede visualizar como se automatizaria el proceso de
amado de cajas.

Area de estacion de Folleteria.
Se necesita 2 lineas de folleteria con 10 estaciones por cada una. Ver

tabla N° 19.

Tabla 19: Area de Folleteria

Area de estacién de Folleteria

Lineas 2
Estaciones por linea 10
items por estaciones. 1
Total de items por estacion. 10
% total de unidades. 10.40%
Unidades requeridas / Hr. /

- 167
estacion.

Fuente: Elaboracion Propia.
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El plano de esta area seria de la siguiente forma, ver figura N° 16:

Figura 16. Plano de Area de Folleteria
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Fuente: Elaboracion Propia

Area de productos Tipo A

- 600 SKUs seran colocados en el area de productos tipo A.
- Pick to voice en cada estacion.

- 100 SKU por estacion => minimo de 100 anaqueles por estacion

Tabla 20: Area de Producto tipo A

Area de productos Tipo A

Lineas 5
Estaciones por linea 6
items por estaciones. 100
Total de items por éarea. 600
% total de unidades. 86.20%
Unidades requeridas / Hr. / estacion. 920

Fuente: Elaboracion Propia

El plano propuesto para esta area es como se puede apreciar en la
siguiente figura N° 17:
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Figura N° 17: Plano producto tipo A

Fuente: Elaboracion Propia

Area de productos Tipo C

- 907 SKUs seran colocado en el area de productos tipo C.

- Pick to light sera colocado en cada estacion de sacado con anaqueles de
doble profundidad.

- 302 SKU por estacién => minimos 302 ubicaciones por estacion.

Tabla 21: Area de Producto tipo C

Area de productos Tipo C

Lineas 2
Estaciones por linea 3
items por estaciones. 302
Total de items por éarea. 907
% total de unidades. 3.40%
Unidades requeridas / Hr. /

i 181
estacion.

Fuente: Elaboracion Propia

La figura N° 18, se puede apreciar la nueva area para todos los productos
Tipo C.
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Figura 18: Area SKU Tipo C
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Fuente: Elaboracion Propia

Area de Control de Calidad (QC)

- 10% de los pedidos pasan por el Control de calidad: 145 empaques por
hora.

- 1% de los empaques tendran chequeo al 200%: 15 empaque / Hr.

- La productividad por operario es de 20 empaque por hora.

- Disefo: 10 estaciones de control de calidad.

Se propone que el area de Control de Calidad sea de la siguiente manera. Ver
Figura N° 19.

Con esta nueva area, se validara los pedidos al 200% (doble chequeo), de esa
forma se reduciran las incidencias de errores de pedidos y devoluciones que

actualmente esta afectando a la operacion.
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Figura 19. Area de control de calidad
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Fuente: Elaboracion Propia

Area de cerrado de cajas de pedidos

- 2 maquinas de cierre automéatico para los 3 tamafios de caja.

- Conexion con el clasificador y rampas de despacho existente.

Teniendo como mejora la automatizacion que seria en el area de Cerrado de

pedidos. Ver Figura N° 20.

Figura 20. Area de cerrado de pedidos
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Fuente: Elaboracion Propia
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Las personas que se necesitaria por cada area en la siguiente tabla N° 22.

Tabla 22: Estructura propuesta

Personal

(5 lineas x 6 estaciones /
Area de producto Tipo A 30 linea)

(2 lineas x 3 estaciones /
Area de producto Tipo C 6 linea)
Area de Control de Calidad (QC) 10 (10 estaciones)
Area de armado de cajas 3 (Loperario / maquina)
Area de cerrado de cajas de
pedidos 1

50

Fuente: Elaboracion Propia

Implementando tecnologia en el proceso de armado de pedidos, ayudar a reducir
los errores tanto faltantes, trueques y sobrantes, ya que la actividad chequeo se
realizaba manual la gran parte de revision de productos e incrementar la

satisfaccion del cliente.

Y de esa forma la productividad incrementaria ya que se optimizarian
actividades, como por ejemplo el sacado y chequeo, se realizaria con un solo

operario a una mejor productividad.

Segun el andlisis realizado, solo se manejaria 2 lineas de picking con 50
operarios, es decir una reduccion del 49% de la estructura del personal. Ver tabla
23.

5.2.4. Capacitacion

Hoy en dia las diversas areas de la empresa estan pasando por una etapa
de incumplimiento y falta de capacitacion, ya que si bien es cierto el
personal que ingresa recibe una capacitacion general, el personal que
tiene una antigiedad mayor a 2 afos debe de volver a llevar todos los
cursos de capacitacion. Ademas, esta es una exigencia que solicita
Belcorp. Por lo que la falta de actualizacion en los cursos y el
incumplimiento del proceso por parte del personal nuevo generan las

demoras durante el proceso y un servicio no conforme hacia el cliente.
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La figura N° 21 muestra el porcentaje de capacitacion con que cuenta la

empresa en sus diversas areas.

Figura 21. Porcentaje de Capacitacion de personal
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Fuente: Base de datos de la empresa

Como se puede apreciar, el 69% del personal del proceso de picking no se

encuentra debidamente capacitado en todos los cursos, los cuales son

indispensables para poder realizar la operacion. Generando un desconocimiento

por parte del personal ante las nuevas actualizaciones o normas que establecen

cada una de las entidades regulatorias hacia la empresa.

Figura 22. Porcentaje de Capacitacién de personal en el proceso de armado de pedidos
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Fuente: Base de datos Yobel SCM S.A.
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Por lo tanto, la empresa debera desarrollar un plan de capacitacion para
el 69% del personal con incumplimiento del armado de pedidos a fin de
gue puedan realizar de manera eficiente sus operaciones. La figura N° 22
se muestra el 33% de la poblacion de armado de pedidos son
considerados como rol sacador, la cual es una actividad critica para el
proceso. Las tablas N° 23 y N° 24 muestran todos los costos que incurrird

la empresa durante la capacitacion del personal.

Tabla 23: Cuadro de Costo Por Hora de Trabajo del personal

Costo por Hora de trabajo del personal

Costo Hora de Trabajo S/. 3.54
Cantidad de personal 112
Costo curso Buenas Practicas de Armado de Pedidos S/.3.171.84
(8Hrs)

Costo curso _B’uenas Practicas de Armado de S/. 1.585.92
Documentacion (4Hrs)

(C8(I)-'|Slj[§) curso Buenas Practicas de Almacenamiento S/.3,171.84
Costo curso Buenas Practicas de Calidad (6Hrs) S/. 2,378.88
Costo Total S/. 10,308.48

Los 112 operarios a capacitar seran distribuidos en 15 semanas,

con la finalidad de no descuidar la operacion y mandar solo 8
operarios diarios.

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 24: Cuadro de Costo de Capacitacion

Costo del Capacitador

Costo Por Persona (CBAP-BPAD-BPA-BPC) S/. 70.00
Cantidad de personal 112
Costo Total S/. 3,171.84

Los 112 operarios a capacitar seran distribuidos en 15 semanas, con

la finalidad de no descuidar la operacion y mandar solo 8 operarios
diarios.

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 25: Cuadro Costo Total de Capacitacion

Costo Total de Capacitacion

Costo Total S/. 13,480.32

Total de Personal capacitado 112

Los 112 operarios a capacitar seran distribuidos en 15 semanas, con la

finalidad de no descuidar la operacion y mandar solo 8 operarios diarios.

Fuente: Elaboracién propia

Por lo tanto, la empresa incurrira en gastos de capacitacion de personal un total
de S/ 13,480.32 (gastos de capacitacion al personal y costo del capacitador),
tabla N° 26. Con la finalidad de contar con todo el personal debidamente
capacitado y evitar errores e incumplimientos durante todo el proceso, en la cual
incurrira un total de 2,912 HH. (Ver tabla N° 26)

Tabla 26: Cuadro Costo Total de Capacitacion

Total de HH de Capacitacion

Cursos de Capacitacion
Costo curso Buenas Practicas de Armado de Pedidos (8Hrs) 896.00
Costo curso Buenas Practicas de Armado de Documentacion (4Hrs) 448.00
Costo curso Buenas Practicas de Almacenamiento (8Hrs) 896.00
Costo curso Buenas Practicas de Calidad (6Hrs) 672.00
Cantidad de personal 112
Total de HH 2,912
Semana Total 15
Horas por Semana 194.13
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Evaluacion Econdmica
Ahorro e inversién necesaria para la implementacion

Segun la informacion de la nueva propuesta del area de picking, el total de

personas se vera de la siguiente forma. Ver tabla N° 27:

Tabla 27: Reduccioén de Personal

Total de Personas Actual en las 4

. 132
lineas
Total de Personas con el nuevo

50

modelo
Ahorro en cantidad de personas 82

Cantidad . . Costo mes con

Turno Basico Costo mes :
Personas Cargas Sociales
82 Manana | S/. 850.00| S/. 69,700 | S/. 105,247
TC: SI. 3.35
Total: | $ 31,417 |

Fuente: Elaboracion Propia

Segun se puede apreciar que se tiene una disminucion en el costo del pago al
personal en $31,417.

Para el caso de la inversion necesaria para la implementacién de las mejoras a
realizar, para el compra e implementacion de Pick To Voice, Pick To Light y la
remodelacion del area de picking, se calcula que aproximadamente la inversion
seria de 1.5 millones de dodlares; esto en base las consultas realizadas personal
gue conoce del tema y el jefe del area de la zona de implementacion en Yobel
SCM S.A.

Resultado de la evaluacién econémica

Para la evaluacion econémica se va tomar en cuenta el estado de ganancia y

perdidas del afio 2,015, segun se puede aprecia en el anexo 04.

También se debe tener en consideracion que segun politica de la empresa se
plantea un crecimiento del 2% en las ventas y una disminucion en promedio de
0.5% anual en los costos directos mas resaltantes (sombreado de amarillo en el

anexo 04).
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Se va solicitar un préstamo de 1.5 millones de ddlares, el cual se trabajara con
una tasa de 12% anual (referencia de otros proyectos que ha realizado la

empresa) y se paga durante 5afios; teniéndose el siguiente cronograma de pago:

Detalle tabla N° 28.

Tabla 28: Financiamiento

Préstamo 1,500,000

Tasa de interés 12% Anual

Pago 416,115 Anual

Periodo 5 Afos

Cronograma de pago 0]

Saldo 1,500,000 | 1,263,885 | 999,437 | 703,255 | 371,531 0
Amortizacion 236,115| 264,448 (296,182 | 331,724 | 371,531
Interés 180,000| 151,666 119,932 | 84,391 | 44,584
Cuota 416,115|416,115|416,115|416,115|416,115

Fuente: Elaboracion Propia

Para la evaluacion de los flujos y determinar en VAN (valor actual neto) se tomara
en consideracion la tasa del 6% (tasa del accionista), teniendo en cuenta que

actualmente la empresa tiene deudas de inversiones realizadas

Segun se muestra en el anexo 05, se proyectd por 10 afios el estado de
ganancias y peérdidas, el cual nos sirve como referencia para tener el estado de
ganancias y pérdidas proyectadas pero con las implementaciones realizadas

segun se muestra en el anexo 07.

Segun en anexo 06, calcularemos el flujo de caja proyectado tal como se muestra
en el anexo 08, e igualmente proyectaremos el flujo operativo y financiero con el
fin de obtener el flujo econémico proyectado con la mejoras realizadas tal como

se muestra en el anexo 08.

Teniendo un VAN sin inversion y con inversion. Ver tabla N° 29.
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Tabla 29: Ratios Financieros

Indicadores Sin Con

inversion inversion

VAN (USD) | 46,293,319 | 48,253,310

TIR 179% 320%

Fuente: Elaboracién Propia

Con respecto al retorno de la inversion:
- Inversién: 1,500,000 dolares
- Ahorro 31,417 dolares

Retorno Inversién: 3.98 afos.

5.2. Anélisis de resultados

Considerando que se tomé como muestra a empresa Yobel SCM S.A. y se
analizaron las actividades que se llevan a cabo, logrando evidenciar una mejora
en los tiempos de cada actividad, en la eficiencia en el proceso de armado de

pedidos en la empresa Yobel SCM S.A.

Tabla 30. Mejora de tiempos

Prod.
Esperada 1000
N° .. | T.N. | Supl.
Oper. Operacion (seg) | (%) T S. [MIN/UN | HR/UN | UN/HR | OP.NEC | EFICIENCIA
Sacador -
1 Chequeo 6.20 | 1.20 |7.44| 0.1240| 0.0021 968 1 97%

1 97%

Fuente: Elaboracion propia

Como se visualiza en la tabla 30, la productividad ha alcanzado a lo esperado

968 unid/hr, con una eficiencia del 97%.

De acuerdo a los resultados, el porcentaje del grado de satisfaccion del cliente
de la empresa Yobel SCM S.A. en el presente afio ha superado de un 65% de
clientes insatisfechos por errores de picking en el afio 2014 (Ver Resultados NPS
2014 - 2015), y esperaria llegar a un 98% de satisfaccion del servicio por
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eficiencia en el proceso de armado pedidos, lo cual evidencia una mejora con
respecto a la propuesta de reducir los errores y elevar la productividad en el

proceso de armado de pedidos.

Cabe resaltar, que es una propuesta de mejora que se esta dando en el proceso
de armado de pedidos, lo cual se considera que para los préximos afos el grado
de satisfaccién de cliente mejorard, si se trabaja de una manera continua,
teniendo como premisa la satisfaccion de cliente en cualquiera de las areas de
la empresa Yobel SCM S.A.
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CONCLUSIONES

Segun los resultados obtenidos mediante las mejoras propuestas se ha llegado

a las siguientes conclusiones:

1.

Con la automatizacion (Pick To Light y Pick To Voice) se hace eficiente el
proceso de armado de pedidos, ya que se logré mejorar las incidencias
de errores y por ende incrementar el grado de satisfaccion del cliente en
la empresa Yobel SCM S.A.

La distribucion de planta y la eficiente del personal involucrado para cada
actividad desarrollada durante el proceso de armado de pedidos, permitio
mejorar las incidencias de errores e incrementar el grao de satisfaccion

del cliente en la empresa Yobel SCM S.A.

El estudio de tiempos de las actividades relacionadas al proceso de
armado de pedidos permiti6 reducir las incidencias de errores e
incrementar el grado de satisfaccion del cliente de la empresa Yobel SCM
S.A.

Un adecuado estudio permitié identificar la etapa donde se podra
implementar la automatizacién y la vez la reduccion de personal, logrando

a reducir costos y aumentar el rendimiento en el proceso.

Se concluye que mediante el método utilizado, estudio de tiempo,
distribucion de planta y automatizacion, se logré ver la mejora significativa
y esto se espera en la encuesta de satisfaccion del cliente esperando un
98% superando al 65% del 2014-2015.
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RECOMENDACIONES

A continuacién, se proceden a detallar los estudios posteriores que se
recomienda a la empresa Yobel SCM S.A., llevar a cabo para futuras propuestas

de mejora:

1. Se recomienda seguir esta propuesta de solucion, dado que la
empresa viene creciendo afio a afio y debera incrementar sus

capacidades actuales.

2. Luego de haberse aprobado la propuesta e implementado, se
recomienda realizar un manual de procedimientos, que ayude a

controlar mejor las actividades que deben seguirse.

3. Se recomienda que para garantizar un mejor aprendizaje sobre toda
la implementacion, se debera plantear capacitaciones al personal
operativo en base estos temas. Con la finalidad de que los
colaboradores se den cuenta de la importancia que tiene cumplir con

los requisitos a fin de poder superar las expectativas del cliente.
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ANEXOS
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ANEXO 01

ENCUESTA NPS 2014 - 2015 (RESULTADOS)
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Resumen General del NPS - Draft

Clientes que respondieron se clasifican:
50% Clientes Alta influencia

30% Clientes Mediana Influencia

20% Clientes Baja Influencia

Los clientes que respondieron tenian las siguientes posiciones en sus

empresas:
70% Logistica (Gerentes, Jefes Compradores y Analistas)
8% Operaciones (Superintendentes, Jefes y Supervisores)
8% Servicios (Analistas)

4% Gerencias Generales
4% Gerencias de producto
4% Ventas

Resultados
Gerencia Rescpoounndtent Prong/;)ters Passive% Detractors%

Logistica 53.00% 140 68.00% 17.00% 15.00%
Operaciones 70.00% 16 78.00% 14.00% 8.00%
Servicios 77.59% 16 79.00% 19.59% 1.41%
Gerencias Generales 58.00% 8 68.00% 22.00% 10.00%
Gerencias de producto 61.00% 8 72.00% 17.00% 11.00%
Ventas 69.00% 8 77.00% 15.00% 8.00%

Total 64.77% 200 73.67% 17.43% 8.90%

Se puede observar que se tiene el 65% de aprobacién del servicio, en donde a
comparacion de las areas de operaciones y servicios, en el area de logistica cuenta con

una mayor influencia determinante, y es donde no se ha llegado a lo esperado.
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ANEXO 02

Flujo de Proceso de Armado de Pedidos
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Sacado ada Suparvisar con 1as Exauetas

Supervisor de | Desghosador de.
Producdon

Solicitar ot Entregar 31
operatic de PU ausiliar de.

o8 produstos caldin
faitantes. productos sollct

(Armador)

(Engrampador)

Coloca en faja 1

oy
correspondient

Lma:- Mandador)

Coloca 1a

Verifica (a hoja.
del siguiente

empsque

B product
partenece sl

empaque?,
Toma uno » uno. 18 atquata
o4 productos de QR de cad

13 bandejs producto.

Lee 13 evquet
do 1 cajn

Devolver »
‘bandeja.

en Lineas.

locarlo en 1a
zonade discreps

faltantes

Hay stock en
insquel?

Fager stauet G ie 0 ol oimn
Totoear aviqueta de o dentro del
productos an correspandients bolse y luego & anmquel

solicitados en 1a una bolsa n Ia bolsa. cada products rotulado para tal

plbstic Fin

Notiic
supervisor

May stock an o
squel?

Caloear

Paga stickar

Inds
snquel v

Opesario Logistico C-

iAcameador)
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Fuente: Departamento de Logistica Yobel SCM S.A.
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SOP-BEL-005-06 Fraccionamiento PT Armado de Pedidos

2
s
z 22.5olicitaral operario de 23.Entregaral awsiliar de
£ @ FU los productos calidad 105 produdtos
5 faltantes solicitados
H
3
Pedido para Lima?
18.Coger el empagque y 13, Sellar el empague con
e_ @ colocar en |a faja de goma liquida y ciene de Fin
5 engomado solapas
g
3
2
&
g
2 20.Asequrarlas solapas
superiores con cinta
F]
]
=
S 21, Verificar pedido y 24, Aplicativa: Leer Ia
£ solicitar los productos etiqueta QR del produdto
5 faltantes eingresario al empaque
H
]
=

Operario Logistico (Prepicking)

25. Buscar productos

26. Pegar Etiqueta OR
solicitados enlz Hoja de 26.Coocui S nla

29, Aplicativa:Dar lectura 30.Colocar la bolsa

Prepicking en una bolsa plastica e

dentro del anaquel

luego acada producdo rotulado

27. Notificar al Supenvisor
Logistico

Operario Logistico
(Sacador y Acarreador C-)

Hay stock en
anaquel?

31, Buscar carrito
identificarlo segiin
nimero que indique la
Hoja de Sacado C-

34.Colocarlos produdos
dentro de la ubicadén
indicada del carrito

32, Tomar mercaderia
solicitada de suanaquel

35. Llevar el coche hacia
elrackrotulado derfro de
cada LPR

36, Recoger los coches
vacios para cologos al
inicio de la linea

33. Pegar sticker
indicando anaquel y
cantidad

Fuente: Departamento de Logistica Yobel SCM S.A.

93



SOP-BEL-005-06 Fraccionamiento PT Armado de Pedidos

8| ido
3 Proceso Facturacion 91:Recogery entreger 02 DesglosarHojs de
gz o Hojas de Prepicking,
23 Venta Directa Mt vn 0 Sacado y entregarjunto a
23 SOP-BEL-002- s Etiquetas
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8= T
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H v
i3
ST 03, Analizar PUE y validar 04.Entregar al operario
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H
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£e
s
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H 0aTomarHojade Sacdo : clocarseniabands
& 2 (fuera del empaque)

[ 09, Verificar Ia Hoja de 10.Pegar sticker en caja

l empaque cantidad faltante

Producto pertenece
al empaque?

12. Aplicativo: Leer
etiqueta de empaguey
QR de cada producto

14.Colocarlos producos.
dentro del empaque

13. Devolver producto 2
la bandeja

Empaque con

17.Retiraria Hoja de
Sacado y cruzar las
solapasdels &

15. Aplicativo: Leer la
etiqueta de empague

16.B3jarelpedido dela
faja y colocarlo en la zona

de discrepancias

Fuente: Departamento de Logistica Yobel SCM S.A.




ANEXO 03

Layout del proceso de armado de pedidos
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Fuente: Departamento de Logistica Yobel SCM S.A.
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ANEXO 04

Estado de Gananciay pérfidas 2015 (expresado en US$)

Objetivo: Conocer el movimiento del estado Financiero con el modelo actual
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ARo 2,015
Ventas 29,000,095
Costos de Operacién

Costos directos

Materiales -952,939
Recepcion -326,338
Almacenamiento -1,998,327
Infraestructura -4,810,769
Fraccionamiento - Picking -2,238,616
Despacho -1,573,954
Fletes -2,114,846
Linea B -4,682,361
Total Costos Directos -18,698,151
Costos Indirectos

Control de Calidad -358,452
Seguridad Integral -351,859
Planeamiento y compras -226,795
Total Costos Indirectos -937,106
Utilidad Bruta 9,364,839
Gastos Administrativos -2,734,203
Gasto Comercial -448,091
Utilidad Operacion 6,182,544
Perdida mercaderia neta -116,040
Otros Ingresos y Egresos 42,368
Gasto Financiero Neto -1,358,438
Financieros Neto -412,727
Utilidad antes de gastos y

operaciones 4,337,707
Gastos corporativos

Asesoria exterior -265,355
Servicios corporativos -89,942
Remuneracién

directorio -157,535
Utilidad antes de impuesto 3,824,875
Impuesto -1,147,463
Utilidad Neta 2,677,413

Fuente: Area de Contabilidad y Finanzas Yobel SCM S.A.
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ANEXO 05

Estado de Gananciay pérfidas proyectado por 10 afios (expresado en US$)
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PROYECCION

2,015 2,016 2,017 2,018 2,019 2,020 2,021 2,022 2,023 2,024 2,025
2% 2% 2% 2% 2% 2% 2% 2% 2% 2%

Ventas 29,000,095] 29,580,097] 30,171,699] 30,775,133] 31,390,636] 32,018,448 32,658,817] 33,311,994] 33,978,234] 34,657,798] 35,350,954
Costos de Operacion

Costos directos

Materiales -952,030| -948,175| -933,952| -910,603| -878,732| -839,189| -793,034| -749,417| -708,199| -669,248| -632,439
Recepcion -326,338| -324,706| -319,835| -311,840| -300,925| -287,384| -271,577| -256,641| -242,525 -229,187| -216,581
Almacenamiento -1,998,327| -1,988,336| -1,958,511| -1,909,548| -1,842,714| -1,759,792| -1,663,003| -1,571,538| -1,485103| -1,403,423| -1,326,234
Infraestructura -4,810,769( -4,810,769[ -4,810,769[ -4,810,769[ -4,810,769[ -4,810,769( -4,810,769[ -4,810,769( -4,810,769[ -4,810,769( -4,810,769
Fraccionamiento - Picking -2,238,616| -2,227,423| -2,194,012| -2,139,162| -2,064,291| -1,971,398| -1,862,971| -1,760,508| -1,663,680| -1,572,177| -1,485,708
Despacho -1,573,954| -1,566,085| -1,542,593| -1,504,028| -1,451,387| -1,386,075| -1,309,841| -1,237,800| -1,169,721| -1,105,386| -1,044,590
Fletes -2,114,846| -2,104,272| -2,072,708| -2,020,890| -1,950,159| -1,862,402| -1,759,970| -1,663,171| -1,571,697| -1,485,254| -1,403,565
Linea B -4,682,361| -4,658,949| -4,658,949| -4,658,949| -4,658,949| -4,658,949| -4,658,949| -4,658,949| -4,658,949| -4,658,949| -4,658,949
Total Costos Directos -18,698,151|-18,628,714|-18,491,329| - 18,265,789 -17,957,927(-17,575,957-17,130,114| - 16,708,792| -16,310,643| - 15,934,392 - 15,578,835
Costos Indirectos

Control de Calidad -358,452| -358,452| -358/452| -358,452| -358452| -358452| -358,452| -358,452| -358,452| -358,452| -358,452
Seguridad Integral -351,859| -351,859| -351,859| -351,859| -351,859| -351,859| -351,859| -351,859| -351,859| -351,859| -351,859
Planeamiento y compras -226,795| -226,795| -226,795| -226,795| -226,795| -226,795| -226,795| -226,795| -226,795| -226,795| -226,795
Total Costos Indirectos -937,106] -937,106] -937,106] -937,206] -937,106] -937,106] -937,106] -937,106] -937,106] -937,106] -937,106
Utilidad Bruta 9,364,839] 10,014,277| 10,743,264| 11,572,239] 12,495,604 13,505,386] 14,591,598| 15,666,096 16,730,485 17,786,300| 18,835,014
Gastos Administrativos -2,734,203| -2,734,203| -2,734,203| -2,734,203| -2,734,203| -2,734,203| -2,734,203| -2,734,203| -2,734,203| -2,734,203| -2,734,203
Gasto Comercial 448,091 -448,001| -448,001| -448,091| -448001| -448,001| -448,091| -448,001| -448,091| -448,001| -448,091
Utilidad Operacion 6,182,544| 6,831,983] 7,560,970 8,389,944| 9,313,309| 10,323,002| 11,409,304| 12,483,802| 13,548,191] 14,604,006| 15,652,719
Perdida mercaderfa neta -116,040| -110,238] -104,726] -99,490]  -94515] -89,789] -85300[ -81,035] -76,983[ -73,134] -69,477
Otros Ingresos y Egresos 42,368 42,368 42,368 42,368 42,368 42,368 42,368 42,368 42,368 42,368 42,368
Gasto Financiero Neto -1,358,438| -1,358,438| -1,358,438| -1,358,438| -1,358,438| -1,358,438| -1,358,438| -1,358,438| -1,358,438| -1,358,438| -1,358,438
Financieros Neto 412,727 -412,727|  -412,727|  -412,727|  -412,727|  -412,727|  -412,727|  -412,727|  -412,727|  -412,727|  -412,727
Utilidad antes de gastos y operaciones | 4,337,707| 4,992,948] 5,727,446] 6561,657] 7,489,996] 8,504,504] 9,595206] 10,673,969 11,742,410| 12,802,074 13,854,444
Gastos corporativos

Asesorfa exterior -265,355| -265,355| -265,355 -265,355| -265,355| -265355 -265,355| -265,355| -265355| -265,355| -265,355
Servicios corporativos -89,942|  -89,942|  -89,942| -89,942|  -89,942|  -89,942| -89,942| -89,942|  -89,942|  -89,942|  -89,942
Remuneracion directorio -157,535| -157,535| -157,535| -157,535| -157,535| -157,535| -157,535| -157,535| -157,535| -157,535| -157,535
Utilidad antes de impuesto 3,824,875| 4,480,116] 57214,615| 6,048,825 6,977,165] 7,991,673 9,082,374| 10,161,138| 11,229,578| 12,289,243 13,341,613
Impuesto -1,147,463| -1,344,035] -1,564,384| -1,814,648] -2,003,150| -2,397,502| -2,724,712| -3,048,341| -3,368,873| -3,686,773| -4,002,484
Utilidad Neta 2,677,413] 3,136,081] 3,650,230 4,234,178| 4,884,016] 5594171 6,357,662| 7,112,796] 7,860,705 8,602,470 9,339,129

Fuente: Departamento de Logistica Yobel SCM S.A
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ANEXO 06

Flujo de caja proyectado (expresado en US$)
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Flujo Caja Operativo

2,016

2,017

2,018

2,019

2,020

2,021

2,022

2,023

2,024

2,025

Ventas 29,580,097| 30,171,699| 30,775,133| 31,390,636| 32,018,448| 32,658,817| 33,311,994| 33,978,234 34,657,798| 35,350,954
Materiales -948,175| -933952| -910,603| -878,732| -839,189| -793,034| -749417| -708,199| -669,248| -632,439 0
Recepcion -324,706| -319,835| -311,840| -300,925| -287,384| -271577| -256,641| -242,525| -229,187| -216,581 0
Almacenamiento -1,988,336| -1,958,511| -1,909,548| -1,842,714| -1,759,792| -1,663,003| -1,571,538| -1,485,103| -1,403,423| -1,326,234 0
Infraestructura -4,810,769| -4,810,769| -4,810,769| -4,810,769| -4,810,769| -4,810,769| -4,810,769| -4,810,769| -4,810,769| -4,810,769
Fraccionamiento - Picking -2,227,423| -2,194,012| -2,139,162| -2,064,291| -1,971,398| -1,862,971| -1,760,508| -1,663,680| -1,572,177| -1,485,708
Despacho [ -1,573,954 -1,566,085( -1,542,503[ -1,504,028( -1,451,387( -1,386,075( -1,309,841[ -1,237,800( -1,169,721[ -1,105,386
Fletes -2,104,272| -2,072,708| -2,020,890| -1,950,159| -1,862,402| -1,759,970| -1,663,171| -1,571,697| -1,485254| -1,403,565
Linea B -4,658,949| -4,658,949| -4,658,949| -4,658,949| -4,658,949| -4,658,949| -4,658,949| -4,658,949| -4,658,949| -4,658,949
Control de Calidad -358,452| -358,452| -358,452| -358,452| -358,452| -358452| -358452| -358,452| -358452| -358,452
Seguridad Integral -351,859| -351,859| -351,859| -351,859| -351,859| -351,859| -351,859| -351,859| -351,859| -351,859
Planeamiento y compras -226,795| -226,795| -226,795| -226,795| -226,795| -226,795| -226,795| -226,795| -226,795| -226,795
Gastos Administrativos -2,734,203| -2,734,203| -2,734,203| -2,734,203| -2,734,203| -2,734,203| -2,734,203| -2,734,203| -2,734,203| -2,734,203
Gasto Comercial -448,001| -448,091| -448,091| -448,091| -448,091| -448.091| -448091| -448,091| -448,091| -448,091
Impuesto -1,344,035| -1564,384| -1,814,648| -2,093,150| -2,397,502| -2,724,712| -3,048,341| -3,368,873| -3,686,773| -4,002,484
Flujo de Caja Operativo -3,261,216] 5528,997| 6,053402] 6,646,352] 7,303,526] 8,019,027] 8758,376] 9,505,187| 10,245,209] 10,979,501] 13,764,694

Fuente: Area de Contabilidad y Finanzas Yobel SCM S.A.
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ANEXO 07

Estado de Gananciay pérfidas proyectado por 10 afios con el ahorro e inversién

realizada (expresado en US$)
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PROYECCION

2,020 2,021 2,022 2,023 2,024
Ventas 29,000,095| 29,580,097| 30,171,699| 30,775,133| 31,390,636/ 32,018,448| 32,658,817| 33,311,994 33,978,234| 34,657,798| 35,350,954
Costos de Operacion
Costos directos
Materiales -952,939| -948,175| -933,952| -910,603| -878,732| -839,189| -793,034| -749,417( -708,199| -669,248| -632,439
Recepcion -326,338| -324,706| -319,835| -311,840( -300,925| -287,384| -271,577| -256,641| -242,525| -229,187| -216,581
Almacenamiento -1,998,327| -1,988,336( -1,958,511| -1,909,548| -1,842,714| -1,759,792( -1,663,003| -1,571,538| -1,485,103| -1,403,423| -1,326,234
Infraestructura -4,810,769| -4,810,769| -4,810,769| -4,810,769| -4,810,769| -4,810,769| -4,810,769| -4,810,769| -4,810,769| -4,810,769| -4,810,769
Fraccionamiento - Picking (Con menos personal) -1,861,612( -1,850,419| -1,817,008| -1,762,157| -1,687,287| -1,594,394| -1,485,967| -1,383,503| -1,286,675 -1,195,173| -1,108,703
Despacho -1,573,954( -1,566,085| -1,542,593| -1,504,028| -1,451,387| -1,386,075| -1,309,841| -1,237,800| -1,169,721| -1,105,386| -1,044,590
Fletes -2,114,846| -2,104,272| -2,072,708| -2,020,890| -1,950,159| -1,862,402( -1,759,970| -1,663,171| -1,571,697| -1,485,254| -1,403,565
Linea B -4,682,361| -4,658,949| -4,658,949| -4,658,949| -4,658,949| -4,658,949| -4,658,949| -4,658,949| -4,658,949| -4,658,949| -4,658,949
Total Costos Directos -18,321,147(-18,251,710|-18,114,325(-17,888,785| -17,580,922(-17,198,953| -16,753,110| -16,331,788( - 15,933,639| -15,557,388( - 15,201,831
Costos Indirectos
Control de Calidad -358,452| -358,452| -358,452| -358,452 -358,452| -358,452| -358,452| -358,452( -358,452| -358,452| -358,452
Seguridad Integral -351,859| -351,859| -351,859| -351,859( -351,859| -351,859| -351,859| -351,859( -351,859| -351,859| -351,859
Planeamiento y compras -226,795| -226,795| -226,795| -226,795| -226,795| -226,795| -226,795| -226,795| -226,795| -226,795| -226,795
Total Costos Indirectos -937,106| -937,106) -937,106| -937,106[ -937,106] -937,106] -937,106| -937,106( -937,106] -937,106| -937,106
Utilidad Bruta 9,741,843| 10,391,282| 11,120,268| 11,949,243| 12,872,608| 13,882,390 14,968,602 16,043,100| 17,107,489| 18,163,305/ 19,212,018
Gastos Administrativos -2,734,203| -2,734,203| -2,734,203| -2,734,203| -2,734,203| -2,734,203| -2,734,203| -2,734,203| -2,734,203| -2,734,203| -2,734,203
Gasto Comercial -448,091 -448,091| -448,091| -448,091| -448,091| -448,091| -448,091| -448,091| -448,091| -448,091| -448,091
Utilidad Operacién 6,559,549 7,208,987| 7,937,974| 8,766,948| 9,690,314| 10,700,096| 11,786,308| 12,860,806 13,925,195| 14,981,010| 16,029,723
Perdida mercaderia neta -116,040| -110,238| -104,726 -99,490 -94,515 -89,789 -85,300 -81,035 -76,983 -73,134 -69,477
Otros Ingresos y Egresos 42,368 42,368 42,368 42,368 42,368 42,368 42,368 42,368 42,368 42,368 42,368
Gasto Financiero Neto -1,358,438| -1,358,438| -1,358,438| -1,358,438| -1,358,438| -1,358,438( -1,358,438| -1,358,438| -1,358,438| -1,358,438| -1,358,438
Financieros Neto -412,727 -412,727 -412,727 -412,727 -412,727 -412,727 -412,727 -412,727 -412,727 -412,727 -412,727
Depreciacion (Propuesta mejora) -150,000 -150,000| -150,000f -150,000{ -150,000| -150,000f -150,000( -150,000{ -150,000| -150,000
Gasto Financiero (Propuesta mejora) -180,000| -151,666/ -119,932 -84,391 -44,584 0 0 0 0 0
Utilidad antes de gastos y operaciones 4,714,711] 5,039,952| 5,802,784 6,668,730| 7,632,612| 8,686,928 9,822,214| 10,900,978| 11,969,420| 13,029,086/ 14,081,456
Gastos corporativos
Asesoria exterior -265,355| -265,355| -265,355| -265,355| -265,355| -265,355| -265,355| -265,355( -265,355| -265,355| -265,355
Servicios corporativos -89,942 -89,942 -89,942 -89,942 -89,942 -89,942 -89,942 -89,942 -89,942 -89,942 -89,942
Remuneracién directorio -157,535| -157,535| -157,535| -157,635[ -157,535| -157,535| -157,535| -157,535[ -157,535| -157,535| -157,535
Utilidad antes de impuesto 4,201,879| 4,527,120 5,289,953 6,155,898| 7,119,781| 8,174,096/ 9,309,383| 10,388,147| 11,456,588| 12,516,254| 13,568,625
Impuesto -1,260,564| -1,358,136| -1,586,986| -1,846,769| -2,135,934| -2,452,229| -2,792,815| -3,116,444| -3,436,977| -3,754,876| -4,070,587
Utilidad Neta 2,941,316 3,168,984| 3,702,967| 4,309,129 4,983,846| 5,721,867| 6,516,568 7,271,703| 8,019,612| 8,761,378 9,498,037

Fuente: Area de Contabilidad y Finanzas Yobel SCM S.A.
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ANEXO 08

Estado de Gananciay pérfidas proyectado por 10 afios con el ahorro e inversion

realizada (expresado en US$)
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Flujo Caja Operativo 2,016 2,017 2,018 2,019 2,020 2,021 2,022 2,023 2,024 2,025
Ventas 29,580,007| 30,171,699| 30,775,133| 31,390,636| 32,018,448| 32,658,817| 33,311,994| 33,978,234| 34,657,798| 35,350,954
Materiales 048,175 -933,952| -910,603| -878,732| -839,189| -793,034| -749.417| -708,199| -669,248| -632,439 0
Recepcion -324,706| -319,835| -311,840| -300,925| -287,384| -271,577| -256,641| -242,525| -229,187| -216,581 0
Almacenamiento -1,088,336| -1,958,511| -1,909,548| -1,842,714| -1,759,792| -1,663,003| -1,571,538| -1,485,103| -1,403,423| -1,326,234 0
Infraestructura -4,810,769| -4,810,769| -4,810,769| -4,810,769| -4,810,769| -4,810,769| -4,810,769| -4,810,769| -4,810,769| -4,810,769
Fraccionamiento - Picking -1,850,419| -1,817,008| -1,762,157| -1,687,287| -1,594,394| -1,485,967| -1,383,503| -1,286,675| -1,195,173| -1,108,703
Despacho [ -1,573,954( -1,566,085( -1,542,593( -1,504,028( -1,451,387| -1,386,075 -1,309,841 -1,237,800( -1,169,721[ -1,105,386
Fletes -2,104,272| -2,072,708| -2,020,890| -1,950,159| -1,862,402| -1,759,970| -1,663,171| -1,571,697| -1,485,254| -1,403,565
Linea B -4,658,949| -4,658,049| -4,658,949| -4,658,949| -4,658,949| -4,658,049| -4,658,049| -4,658,049| -4,658,949| -4,658,949
Control de Calidad -358,452| -358,452| -358,452| -358,452| -358,452| -358.452| -358452| -358.452| -358,452| -358,452
Seguridad Integral -351,859| -351,859| -351,859| -351,859| -351,859| -351,859| -351,859| -351,859| -351,859| -351,859
Planeamiento y compras 226,795 -226,795| -226,795| -226,795| -226,795| -226,795| -226,795| -226,795| -226,795| -226,795
Gastos Administrativos -2,734,203| -2,734,203| -2,734,203| -2,734,203| -2,734,203| -2,734,203| -2,734,203| -2,734,203| -2,734,203| -2,734,203
Gasto Comercial -448,001| -448,001| -448,001| -448,001| -448,001| -448,001| -448,001| -448,001| -448,001| -448,001
Impuesto -1,358,136| -1,586,986| -1,846,769| -2,135,934| -2,452,220| -2,792,815| -3,116,444| -3,436,977| -3,754,876| -4,070,587
Flujo de Caja Operativo -3,261,216] 5,891,900] 6,407,805| 6,991,234| 7,637,745| 8,341,304| 9,067,278| 9,814,088| 10,554,110| 11,288,402| 14,073,595
Flujo de Financimiento o deuda

Inversion 1,500,000

Servicio a la deuda -416,115| -416,115| -416,115| -416,115| -416,115 0 0 0 0 0
Flujo de Financimiento 1,500,000 -416,115] -416,115] -416,115] -416,115] -416,115 0 0 0 0 0

Flujo del accionista

Flujo Caja Operativo -3,261,216 5,891,900| 6,407,805 6,991,234| 7,637,745 8,341,304| 9,067,278 9,814,088| 10,554,110( 11,288,402| 14,073,595
Flujo de Financimiento 1,500,000f -416,115] -416,115] -416,115] -416,115| -416,115 0 0 0 0 0
Flujo Fondo -1,761,216] 5,475,785 5,991,690 6,575,119 7,221,631] 7,925,190| 9,067,278 9,814,088| 10,554,110| 11,288,402] 14,073,595

Fuente: Area de Contabilidad y Finanzas Yobel SCM S.A.
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ANEXO 09

MATRIZ DE CONSISTENCIA
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“PROPUESTA DE MEJORA EN EL PROCESO DE ARMADO DE PEDIDOS PARA INCREMENTAR EL GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE DE
LA EMPRESA YOBEL SCM S.A.”

Problemas

PROBLEMA PRINCIPAL

é¢Como elevar la eficiencia en
el proceso de armado de
pedidos para incrementar el
grado de satisfaccién del
cliente de la empresa Yobel
SCM S.A.?

Problema Secundarios

¢Cémo reducir las
incidencias de errores en
el proceso de armado de
pedidos para incrementar
el grado de satisfaccion
del cliente de la empresa
Yobel SCM S.A.?

OBIJETIVOS

Determinar la propuesta de mejora
que permita elevar la eficiencia en el
proceso de armado de pedidos para
incrementar el grado de satisfacciéon
del cliente de la empresa Yobel SCM
S.A.

Secundarios

Proponer una mejora para reducir las
incidencias de errores en el proceso
de armado de pedidos para
incrementar el grado de satisfacciéon
del cliente de la empresa Yobel SCM
S.A.

¢Como elevar la
productividad en el proceso
de armado de pedidos para
incrementar el grado de
satisfaccion del cliente de la
empresa Yobel SCM S.A.?

Determinar la propuesta para elevar
la productividad en el proceso de
armado de pedidos para incrementar
el grado de satisfaccion del cliente de
la empresa Yobel SCM S.A.

MARCO

PRINCIPAL TEORICO

Antecedentes
del estudio

Soporte
tedrico del
estudio

VARIABLES

Variable Independiente: Propuesta de
mejora en el proceso de armado de
pedidos

Dimension: Medicion de la Productividad

Indicadores: -Medicion de la Productividad
- Estudio de tiempos
- Método de Picking
- Distribucion de planta

Variable Dependiente: Satisfaccion del
cliente

Dimension: Mediciones del desempeiio
del proceso

Hipotesis Principal

Si se logra mejorar el proceso de
armado de pedidos mediante
técnicas de ingenieria industrial,
permitird incrementar el grado
de satisfaccion de la empresa
YOBEL SCM S.A.

Hipotesis Especificas

Si se reducen los errores en el
proceso de armado de pedidos,
se bajaria considerablemente el
indice de devoluciones de los
clientes, de la empresa YOBEL
SCM S.A.

Indicadores:

-Cumplimiento de entrega

- Reclamos y/o rechazos
- ftems del cuestionario de encuesta de
satisfaccion de cliente.

Si se eleva la productividad, sera
mas eficiente en el proceso de
armado de pedidos de una
empresa YOBEL SCM S.A.
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