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PALABRAS CLAVES:

PICKING: El picking como actividad dentro del proceso logistico se encuentra
exactamente después del proceso de venta, “estrictamente hablando, es una fase
de la preparacion de pedidos y consiste en seleccionar la mercancia de las
estanterias para posteriormente conformar los envios a los clientes. Es decir, es el
conjunto de operaciones destinadas a extraer y acondicionar los productos
demandados por los clientes y que se manifiestan a través de los pedidos

PLANEACION OPERACIONAL: Asi como la planeacion tactica es una extension o
continuacion de la planeacion estratégica, la planeacidon operacional es a su vez
una continuacién de la planeacion tactica. En esta planeacion se busca determinar
actividades detallas y concretas que sigan los lineamientos de la planeacién tactica
para alcanzar los objetivos establecidos; debido a su naturaleza estas actividades
deben ser cumplidas en periodos de corto plazo.

CICLO PHVA POR EDWARD DEMIMG: El ciclo PHVA “Conocida también como
ciclo Deming (Planificar-Hacer-Verificar-Actual) es utilizada, tanto en el disefio como
en el desarrollo e implementacion de sistemas de gestion de calidad. Durante esta
etapa se constituye en la herramienta por excelencia para el analisis, seguimiento y
mejora de los procesos y del sistema

FILOSOFIA KAIZEN SOBRE EL MEJORAMIENTO CONTINUO: Como refuerzo al
ciclo PHVA, la filosofia Kaizen proporciona las pautas para el mejoramiento continuo
a través de la proposicion del cambio de actitud en cada fase del mejoramiento,
mediante la realizacién de acciones simples que en conjunto llegan a un cambio
complejo.

DIAGRAMA DE FLUJO: EIl objetivo del diagrama de flujo o también llamado
flujograma es esquematizar y estructurar de forma clara un proceso con una
secuencia organizada. Entonces, puede decirse que a través de esta herramienta
es facil identificar fragilidades o posibles mejoras durante la serie de actividades que



conforman el proceso a analizar. Es importante, comprender que la simbologia en
este diagrama es fundamental porque cada figura representa diversos
componentes, por lo tanto, “dos simbolos mas usados en su construccion son el
rectangulo, que identifica un paso o tarea del proceso, mientras que con un rombo
se distinguen los puntos de verificacién o de decisién (la respuesta a la pregunta
determina el camino que debe tomarse).

DIAGRAMA DE SIPOC: Conocido en espafiol como el diagrama PEPSU, es un
esquema que no solo abarca el proceso, también cubre el entorno que rodea al
proceso analizando diversos elementos que conforman su nombre; los cuales son:
proveedores, entradas, el proceso mismo, salidas y usuarios.

CONTROL ESTADISTICO: CARTA C: Las herramientas de control son las
herramientas para verificar el comportamiento de los procesos que son objeto de
analisis o mejora, brindan informacion real, confiable, medible y que sirve como
prediccidn a sucesos futuros con el fin de garantizar la toma de decisiones a tiempo.
Por esta razon la herramienta de control estadistico conocido como carta ¢ brinda
la oportunidad de “analizar la variabilidad del numero de defectos por subgrupo o
unidad con un tamafio de subgrupo constante. En esta carta se grafica C que es
igual al numero de defectos en el mismo subgrupo (muestra).

METODOLOGIA S.M.A.R.T.: la metodologia Smart sirve para establecer la
viabilidad de objetivos, tareas y estrategias a través de la calificacion de los atributos
que se describen sus siglas: especifico, medible, alcanzable, realizable y medible
en el tiempo. Por lo tanto, esta herramienta genera una lista de chequeo efectiva
para realizar el filtro de lo que es alcanzable y lo que no lo es, como consecuencia
se “potenciara la efectividad de las estrategias a la hora de que los objetivos sean
definidos “

INDICADORES: Los indicadores son necesarios para poder mejorar: “lo que no se
mide no se puede controlar, y lo que no se controla no se puede gestionar’.

Los objetivos y tareas que se propone una organizaciéon deben concretarse en
expresiones medibles, que sirven para expresar cuantitativamente dichos objetivos
y tareas, y son los “indicadores” los encargados de esa concrecion

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En toda empresa el servicio al cliente es parte fundamental para su satisfaccion, por
ello, es importante desarrollar parametros que permitan la optimizacion del proceso
de atencién; proceso que se da desde la llegada del cliente hasta la entrega del
producto comprado. Las fallas que se presentan en el transcurso del proceso
pueden afectar directamente la percepcion del consumidor e incidir en el
comportamiento de compra.



Uno de los procesos que es susceptible a presentar puntos criticos en una
organizacion como Casa Andina sede sur es el area de picking o de entregas de
mercancias, ya que, ella es la encargada de almacenar productos de mayor valor y
mayor rotacidon para su entrega oportuna a los clientes, por lo tanto, cierra el ciclo
de venta o de servicio en la organizacion.

Por lo anterior, si se tiene en cuenta que el area de picking es una zona de la bodega
donde se almacenan los productos de mayor valor y mayor rotacion y su principal
responsabilidad “es el proceso de seleccidn y recogida de las mercancias de sus
lugares de almacenamiento y su transporte posterior a zonas de consolidacién con
el fin de realizar la entrega del pedido efectuado por el cliente” !, es fundamental
implementar su mejoramiento y optimizacion permanente, aun mas, cuando la
empresa objeto de estudio es una ferreteria, donde diariamente se maneja una gran
cantidad de lineas y referencias de productos.

Es importante anotar, que el area de picking consta “de dos actividades basicas: la
recogida de cada una de las mercancias solicitadas por el cliente y la consolidacion
o agrupacion de todas ellas en uno o varios embalajes para su envio” 2. Por tanto,
es importante definir un proceso de entrega exitoso desde el punto de vista del
cliente, quien definitivamente va a preferir que sea lo mas rapido posible, para lo
cual, es necesario determinar los factores que son criticos en dicho proceso y que
pueden entorpecer de una u otra forma la labor de entrega de mercancia.

Casa Andina es una empresa dedicada a la compra y venta de materiales para
ferreteria y construccién, su origen se remonta al ano 1949, cuando su fundador
ELMER H. SCHNEIDER llega desde Alemania a dirigir Casa Sager, posteriormente
en el ano 1975 fundo una empresa personal que llevaria su mismo nombre hasta
que finalmente el ano 1978 el sefior Schneider registra la razén social Elmer H.
Schneider Casa Andina S.A.S, donde su ndmina inicial fue de cuatro personas y
hoy en dia genera mas de cien (100) empleos directos y un sinnimero de empleos
indirectos.

Casa Andina hoy en dia es reconocida como una empresa lider en el sector ferretero
en el suroccidente de Narifio y Putumayo, siendo Pasto la ciudad central de sus
actividades, es por esto que esta sede debe operar eficientemente, pues el éptimo
desarrollo de sus funciones afecta directamente todos los procesos que la compania
debe realizar en su area de cobertura.

' Disponible en:
http://merkado.unex.es/operaciones/descargas/LA%20PREPARACI%C3%93N%20DE%20PEDIDO
S.doc 05-09-2018

2 Disponible en:
http://merkado.unex.es/operaciones/descargas/LA%20PREPARACI%C3%93N%20DE%20PEDIDO
S.doc 05-09-2018



En la actualidad casa andina maneja un portafolio alrededor de diez mil referencias,
donde se destacan principalmente lineas de productos impermeabilizantes como
Sika, teniendo la mayor variedad de esta marca en todo el departamento, también
se destacan los sistemas hidraulicos y desagles marca Pavco, igualmente, estan
los productos de ferreteria en general, como son: accesorios de tuberia,
herramientas, cemento, herramientas para el trabajo en el campo, decorados y
revestimientos. Ademas, Casa Andina presta servicio a domicilio totalmente
gratuito, brinda asesorias para los clientes y maneja contratacion directa con
constructoras, que se ocupan de obras publicas y obras privadas.

Por lo tanto, el problema central de la investigacion se enfoca en la entrega de
mercancia en el area de picking de la empresa Casa Andina Sede Sur de la ciudad
de San Juan de Pasto, este proceso de entrega manifiesta problemas como retrasos
desde la compra hasta la entrega del producto, lo que genera inconformidad por
parte del cliente, por consiguiente, el clima laboral se vuelve tenso para las personas
que trabajan en esta seccidn. De igual manera, y en una menor escala, estan los
incumplimientos, donde las personas tienen que volver al dia siguiente por su
pedido, aspecto que incrementa las peticiones, quejas y reclamos para la
organizacion.

Un problema de retraso en los tiempos de entrega produce efectos adversos para
la empresa, como lo son pérdida de clientes, incremento de peticiones, quejas y
reclamos, publicidad voz a voz negativa y en el peor de los casos, devoluciéon de los
productos ya facturados, por lo que se puede inferir que los ingresos de la empresa
también se veran afectados a mediano y largo plazo.

Aunque es facil sefialar que el problema principal en un area de entregas es el
tiempo que se gasta con cada despacho, es necesario entender que este puede ser
consecuencia de diversas causas en el disefio previo del proceso, desde una mala
organizacion de almacén hasta una disponibilidad limitada de inventario, por esta
razon es de vital importancia la realizacion de un diagnostico que permita identificar
dichas causas que pueden entorpecer la integridad del proceso de entrega.

Por tanto, el objeto de la presente investigacion es reducir los tiempos de entrega
en el area de picking en la empresa Casa Andina sede sur, mediante la elaboracion
de un plan de mejoramiento que permita optimizar los procesos realizados en el
area, desde el punto de vista preventivo y correctivo. En este sentido, el plan de
mejoramiento, permitira “fijar unos objetivos, disefar unas actuaciones, nombrar
unos responsables de cada actuacion, disponer recursos para llevar a efecto la
medida, prever un procedimiento o método de trabajo, establecer un calendario y



un aspecto muy importante, tener previsto un sistema para comprobar si se ha
cumplido cada objetivo, es decir, establecer unos indicadores™.

CONTENIDO

En la actualidad, la competitividad es cada vez mas agresiva, para que una empresa
logre mantenerse en el mercado y crezca, es necesario que su estructura interna
esté claramente definida, para que los procesos que lleve a cabo tengan un orden
y una razon de ser, logrando asi, sinergia entre las distintas areas y una armonia en
el desarrollo de los objetivos de la empresa.

En este sentido, se justifica la investigacion debido a que el area de picking en Casa
Andina es un proceso fundamental dentro de la organizacién, puesto que de este
depende el cierre del ciclo de servicio, por lo cual realizarlo de forma correcta influira
a que el cliente perciba a Casa Andina sede sur en San Juan De Pasto como una
empresa eficiente en los tiempos de entrega y con esto, contribuir a su fidelizacion
e incremento en las ventas.

Asi mismo, el estudio permitira generar acciones que contribuyan a la optimizacién
del sistema de separacion y entrega de mercancias, pero, sobre todo, al
mejoramiento de la atencion al cliente, ya que, una buena relacion del personal
logistico con el usuario, potenciara su confianza en la empresa, logrando que la
experiencia de compra sea satisfactoria y la entrega sea un proceso de gran calidad.

Por otra parte, bajo la metodologia a desarrollar con el plan de mejoramiento en el
area de picking de la empresa Casa Andina en su sede sur, se busca encontrar los
puntos criticos, las falencias y los posibles errores que generen el retraso en el
proceso. En ese sentido, el disefo de la propuesta traera consigo la aplicacion de
analisis de informacion, definicion de indicadores de gestion y aplicacion de
conceptos operacionales como el tiempo y el numero de personas atendidas, entre
otros.

Ahora bien, el éxito a la hora de buscar los puntos criticos y plantear las actividades
correctivas permitiran establecer beneficios para Casa Andina sede sur en San Juan
De Pasto, entre los que se pueden contar una mejor organizacion de bodega, mayor
productividad, mejorar el nivel de satisfaccion del cliente a través de la aplicaciéon
del concepto de filas en la zona de entregas e incluso lograr reduccién de costos
con una correcta distribucion de planta que permita al personal adaptarse a los
diversos tipos de pedidos y disminuya costos adicionales por conceptos de
devoluciones 0 compensaciones.

3 Disponible en:
https://www.educacion.navarra.es/documents/57308/57761/Elementos_de_un_plan_de_mejora.pdf
/78733334-2a28-4f0b-9e74-33a5f10d2ab6 05-09-2018



METODOLOGIA
LINEA DE INVESTIGACION

Linea institucional. Empresarial: La linea aplicada para este proyecto sera de
desarrollo y gestidn administrativa — empresarial, encaminada a fortalecer el espiritu
empresarial y el emprendimiento, su objetivo primordial es fortalecer el sector micro
y macro empresarial de la region.

Linea de investigacidon del programa. Desarrollo y gestion administrativa: Busca
fomentar en el estudiante, la capacidad de generar espiritu empresarial con el fin de
crear unidades empresariales acordes a su carrera o0 a su formacion académica.

Asi mismo, pretende que, a través de la elaboracion de proyectos, se realice un
analisis y evaluacion de estos, los cuales establezcan su viabilidad en el mercado
que garantice un margen de confiabilidad en la creacién del desarrollo e
implementacion de la empresa.

Sublinea. Creacién y desarrollo empresarial
ENFOQUE DE INVESTIGACION

El enfoque aplicado es de caracter cuantitativo y cualitativo, debido a que se
manejan datos cuantificables, que corresponde a caracteristicas, propiedades que
posee el objeto del estudio.

Ademas, proporciona informacion especifica de una realidad que se puede explicar
y predecir, permitiendo recolectar y analizar los datos.

TIPO DE INVESTIGACION

El presente proyecto abordara el objeto de conocimiento a través de la investigacion
descriptiva.

METODO DE INVESTIGACION

Analitico. Inicia por la investigacién de cada una de las partes que caracterizan la
realidad de esta forma se establecen la relacidon causa - efecto entre los elementos
que componen esta investigacion. Este método procede del todo a sus partes, de lo
complejo a lo simple.



CONCLUSIONES

Todos los procesos propuestos para recepcion de clientes, separado de mercancia
y entrega de la presente investigacion se enfocan en la reduccion de tiempo, el cual
presenta el nivel de insatisfaccion mas representativo en la percepcion de los
clientes de Casa Andina Sede sur

Al establecer que los colaboradores del area de picking en casa Andina sede sur,
conocen sus funciones, procedimientos y objetivos, se hace manifiesta la necesidad
de reestructuracién en los procesos desarrollados para la entrega de mercancia,
que permitan obtener indices de mejoria a corto y mediano plazo, por ello todas las
actividades deben estar encaminadas hacia la optimizacion del tiempo, el cual deja
en evidencia la mayor falencia del area de picking de la empresa.

Con la propuesta de tener dos auxiliares fijos en la barra de entregas, se busca
garantizar la atencién de los clientes, y que estos conserven el orden y no se
desorienten ni amontonen al no encontrar quien los atienda, pero se requiere de la
accién de gerencia para autorizar una adecuacion de la zona de entregas, donde
los clientes sean condicionados a hacer una fila donde los dos operarios los
atiendan y entreguen su mercancia, de esta forma los demas auxiliares solo se
dedicaran a separar la mercancia, haciendo que las labores de verificacion,
empacado y entrega no les quite tiempo para alistar otra factura.

Es necesario definir un lider claro para el area de picking, que determine el orden
de las facturas. Por lo tanto, es recomendable que este lider permanezca en la barra
de entregas, cumpliendo la funcion de dar orden a las facturas, atender clientes y
designar facturas pesadas y livianas para el equipo, con el fin de eliminar el patron
de separacién de mercancia donde las facturas complicadas son rezagadas, con el
fin de garantizar una atencion equitativa para todos los clientes.

Los diagnésticos interno y externo dejan en evidencia el problema de tiempo en
entregas, pero también manifiesta la importancia de contar con mas personal para
el area, por esta razén, se recomienda a la gerencia la contratacién de dos nuevos
colaboradores que suplan a los operarios que se dedicaran a permanecer en la
barra de entregas, de manera que el equipo de separacibn de mercancia
permanezca completo y facilite al lider del area la asignacién de las facturas.

La presente investigacion deja como evidencia, a través de la observacién y analisis
del proceso de separado de mercancia, que es fundamental que los auxiliares de
picking cuenten con un equipo para separar mercancia, tal como una canasta, con
el fin que la capacidad de cargue no se limite a sus manos y de esta forma pueda
llevar mas productos a la vez, con el fin de reducir el tiempo que ellos tardan en
realizar todos los recorridos. Por esta razon se recomienda a la gerencia realizar la
dotacion de estos elementos para el area de picking.



RECOMENDACIONES

Los colaboradores manifiestan la falta de correcciones en las evaluaciones de
desempenio, por esta razén, se considera adecuado hacer un empalme entre los
indicadores y procesos propuestos en la presente investigacion para que se
articules con las evaluaciones de desempefio, evitando de esta forma la realizacion
de evaluaciones improductivas.

Se sugiere a Casa Andina sede sur la inversion en elementos de recoleccién de
mercancia para los operarios, con el fin de facilitar sus labores y optimizar los
recorridos como lo propone la presente investigacion.

Se recomienda a Casa Andina sede sur, la adecuaciéon de la zona de entregas
donde son recepcionados los clientes, ya que con la organizacién actual las
personas se aglomeran y generan desorden, repercutiendo en las labores de los
auxiliares de picking.

Los colaboradores manifiestan conocer el procedimiento para la realizacién de sus
labores como se evidencia en las entrevistas; sin embargo, este sigue presentando
falencias, por esta razén se recomienda a Casa Andina sede sur aplicar las
herramientas de proceso como Flujograma vy filosofia Kaizen propuestos en esta
investigacion, los cuales estan disefiadas con el fin de corregir los errores
encontrados durante el desarrollo de este plan de mejora.
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INTRODUCCION

Casa Andina como empresa lider en distribucion y comercializacion en el mercado
de ferreteria, articulos de construccién y decoracién se encuentra en la obligacion
de efectuar la busqueda del mejoramiento continuo en cada uno de las sedes y
departamentos que componen la companiia para estar al nivel de los estandares de
calidad, atencion y servicio requeridos por proveedores y clientes.

Por esta razén se propone el presente proyecto, el cual, con el apoyo de la
subgerencia busca realizar la propuesta de un plan de mejoramiento que permita
detectar, prevenir y corregir fallas en el proceso de entregas del area de picking
correspondiente a la sede sur de esta compania, donde se observan dificultades
que han hecho que el rendimiento de la seccion no sea el esperado. Si bien dichas
problematicas son evidentes a grandes rasgos, como la demora en la entrega de
productos, aun es necesario determinar de manera especifica cada factor que
interviene en el proceso para elaborar de manera correcta un diagnostico y las
respectivas proposiciones de mejora.

Para estructurar dicha propuesta de mejoramiento es necesario determinar la
composicion del presente trabajo, donde en primera instancia se debe establecer el
problema actual y los objetivos que se pretenden alcanzar, estos objetivos deben
tener como fin diagnosticar problemas, proponer y evaluar acciones de correccion,
por otra parte, las acciones que se vayan a realizar deben estar afianzadas en la
respectiva fundamentacion del contexto, conceptos clave y teorias que definan las
herramientas relacionadas con el area de estudio como lo son por ejemplo el manejo
de indicadores y por supuesto el picking.

En este sentido, el presente trabajo busca hacer una comparativa entre el proceso
actual de entregas y el proceso estipulado en los flujogramas de Casa Andina sede
sur, con el fin de identificar discrepancias entre la ejecucién de los operarios y lo
que esta descrito en dichos flujogramas, después de esto se pueden sacar
conclusiones acerca de los errores operativos y también actualizar el flujograma del
proceso de entregas para el area de picking. La finalidad de estas acciones es
generar dinamica entre lo que deberian hacer los empleados (manuales de
funciones, flujogramas) y como en realidad llevan a cabo su trabajo.

Igualmente, es necesario emplear la herramienta SIPOC que no solo se limita al
proceso, sino también a los factores que intervienen en el proceso, los productos y
servicios generados y los beneficiados de dicha produccion, con el fin de que el
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proceso replanteado en el flujopgrama beneficie a cada colaborador del area de
picking de la empresa Casa Andina Sede Sur.

Por otra parte, debe tenerse en cuenta que para que los cambios que proponen las
anteriores herramientas surtan efecto, deben apoyarse de las teorias de
mejoramiento, como el ciclo PHVA, que propone un proceso organizado y
consciente de las fallas e imperfecciones que deben eliminarse para acercarse a la
estandarizacién de un proceso. Asi mismo, la proposicion para adoptar la filosofia
Kaizen, busca a través de la simplicidad pequefias mejoras diarias basadas en la
simplicidad, pero que en conjunto y en un determinado lapso de tiempo consigan
una mejora significativa dentro de un proceso o tarea.
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1. TITULO

Plan de mejoramiento del proceso de entrega en el area de picking para la empresa
Casa Andina sede sur de la ciudad de San Juan de Pasto, ano 2020.
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En toda empresa el servicio al cliente es parte fundamental para su satisfaccion, por
ello, es importante desarrollar parametros que permitan la optimizacion del proceso
de atenciodn; proceso que se da desde la llegada del cliente hasta la entrega del
producto comprado. Las fallas que se presentan en el transcurso del proceso
pueden afectar directamente la percepcion del consumidor e incidir en el
comportamiento de compra.

Uno de los procesos que es susceptible a presentar puntos criticos en una
organizacion como Casa Andina sede sur es el area de picking o de entregas de
mercancias, ya que, ella es la encargada de almacenar productos de mayor valor y
mayor rotacién para su entrega oportuna a los clientes, por lo tanto, cierra el ciclo
de venta o de servicio en la organizacion.

Por lo anterior, si se tiene en cuenta que el area de picking es una zona de la bodega
donde se almacenan los productos de mayor valor y mayor rotacién y su principal
responsabilidad “es el proceso de seleccidn y recogida de las mercancias de sus
lugares de almacenamiento y su transporte posterior a zonas de consolidacion con
el fin de realizar la entrega del pedido efectuado por el cliente” 4, es fundamental
implementar su mejoramiento y optimizacion permanente, aun mas, cuando la
empresa objeto de estudio es una ferreteria, donde diariamente se maneja una gran
cantidad de lineas y referencias de productos.

Es importante anotar, que el area de picking consta “de dos actividades basicas: la
recogida de cada una de las mercancias solicitadas por el cliente y la consolidacion
o agrupacion de todas ellas en uno o varios embalajes para su envio” °. Por tanto,
es importante definir un proceso de entrega exitoso desde el punto de vista del
cliente, quien definitivamente va a preferir que sea lo mas rapido posible, para lo
cual, es necesario determinar los factores que son criticos en dicho proceso y que
pueden entorpecer de una u otra forma la labor de entrega de mercancia.

Casa Andina es una empresa dedicada a la compra y venta de materiales para
ferreteria y construccién, su origen se remonta al afio 1949, cuando su fundador
ELMER H. SCHNEIDER llega desde Alemania a dirigir Casa Sager, posteriormente

4 Disponible en:
http://merkado.unex.es/operaciones/descargas/LA%20PREPARACI%C3%93N%20DE%20PEDIDO
S.doc 05-09-2018

5 Disponible en:
http://merkado.unex.es/operaciones/descargas/LA%20PREPARACI%C3%93N%20DE%20PEDIDO
S.doc 05-09-2018
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en el afo 1975 fundo una empresa personal que llevaria su mismo nombre hasta
que finalmente el afno 1978 el sefior Schneider registra la razén social Elmer H.
Schneider Casa Andina S.A.S, donde su némina inicial fue de cuatro personas y
hoy en dia genera mas de cien (100) empleos directos y un sinnumero de empleos
indirectos.

Casa Andina hoy en dia es reconocida como una empresa lider en el sector ferretero
en el suroccidente de Narifio y Putumayo, siendo Pasto la ciudad central de sus
actividades, es por esto que esta sede debe operar eficientemente, pues el 6ptimo
desarrollo de sus funciones afecta directamente todos los procesos que la compania
debe realizar en su area de cobertura.

En la actualidad casa andina maneja un portafolio alrededor de diez mil referencias,
donde se destacan principalmente lineas de productos impermeabilizantes como
Sika, teniendo la mayor variedad de esta marca en todo el departamento, también
se destacan los sistemas hidraulicos y desagles marca Pavco, igualmente, estan
los productos de ferreteria en general, como son: accesorios de tuberia,
herramientas, cemento, herramientas para el trabajo en el campo, decorados y
revestimientos. Ademas, Casa Andina presta servicio a domicilio totalmente
gratuito, brinda asesorias para los clientes y maneja contratacién directa con
constructoras, que se ocupan de obras publicas y obras privadas.

Por lo tanto, el problema central de la investigacion se enfoca en la entrega de
mercancia en el area de picking de la empresa Casa Andina Sede Sur de la ciudad
de San Juan de Pasto, este proceso de entrega manifiesta problemas como retrasos
desde la compra hasta la entrega del producto, lo que genera inconformidad por
parte del cliente, por consiguiente, el clima laboral se vuelve tenso para las personas
que trabajan en esta seccion. De igual manera, y en una menor escala, estan los
incumplimientos, donde las personas tienen que volver al dia siguiente por su
pedido, aspecto que incrementa las peticiones, quejas y reclamos para la
organizacion.

Un problema de retraso en los tiempos de entrega produce efectos adversos para
la empresa, como lo son pérdida de clientes, incremento de peticiones, quejas y
reclamos, publicidad voz a voz negativa y en el peor de los casos, devolucion de los
productos ya facturados, por lo que se puede inferir que los ingresos de la empresa
también se veran afectados a mediano y largo plazo.

Aunque es facil sefialar que el problema principal en un area de entregas es el
tiempo que se gasta con cada despacho, es necesario entender que este puede ser
consecuencia de diversas causas en el disefio previo del proceso, desde una mala
organizacion de almacén hasta una disponibilidad limitada de inventario, por esta
razon es de vital importancia la realizacion de un diagnostico que permita identificar
dichas causas que pueden entorpecer la integridad del proceso de entrega.
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Por tanto, el objeto de la presente investigacion es reducir los tiempos de entrega
en el area de picking en la empresa Casa Andina sede sur, mediante la elaboracion
de un plan de mejoramiento que permita optimizar los procesos realizados en el
area, desde el punto de vista preventivo y correctivo. En este sentido, el plan de
mejoramiento, permitira “fijar unos objetivos, disefiar unas actuaciones, nombrar
unos responsables de cada actuacion, disponer recursos para llevar a efecto la
medida, prever un procedimiento o método de trabajo, establecer un calendario y
un aspecto muy importante, tener previsto un sistema para comprobar si se ha
cumplido cada objetivo, es decir, establecer unos indicadores™.

2.2. FORMULACION DE PROBLEMA

¢, Como mejorar el proceso de entregas en el area de picking para la empresa Casa
Andina sede sur de la ciudad de San Juan de Pasto, afio 20207

2.3. JUSTIFICACION

En la actualidad, la competitividad es cada vez mas agresiva, para que una empresa
logre mantenerse en el mercado y crezca, es necesario que su estructura interna
esté claramente definida, para que los procesos que lleve a cabo tengan un orden
y una razon de ser, logrando asi, sinergia entre las distintas areas y una armonia en
el desarrollo de los objetivos de la empresa.

En este sentido, se justifica la investigacion debido a que el area de picking en Casa
Andina es un proceso fundamental dentro de la organizacion, puesto que de este
depende el cierre del ciclo de servicio, por lo cual realizarlo de forma correcta influira
a que el cliente perciba a Casa Andina sede sur en San Juan De Pasto como una
empresa eficiente en los tiempos de entrega y con esto, contribuir a su fidelizacion
e incremento en las ventas.

Asi mismo, el estudio permitira generar acciones que contribuyan a la optimizacion
del sistema de separacidon y entrega de mercancias, pero, sobre todo, al
mejoramiento de la atencién al cliente, ya que, una buena relacion del personal
logistico con el usuario, potenciara su confianza en la empresa, logrando que la
experiencia de compra sea satisfactoria y la entrega sea un proceso de gran calidad.

6 Disponible en:
https://www.educacion.navarra.es/documents/57308/57761/Elementos_de_un_plan_de_mejora.pdf
/78733334-2a28-4f0b-9e74-33a5f10d2ab6 05-09-2018
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Por otra parte, bajo la metodologia a desarrollar con el plan de mejoramiento en el
area de picking de la empresa Casa Andina en su sede sur, se busca encontrar los
puntos criticos, las falencias y los posibles errores que generen el retraso en el
proceso. En ese sentido, el disefio de la propuesta traera consigo la aplicacion de
analisis de informacion, definicion de indicadores de gestion y aplicacion de
conceptos operacionales como el tiempo y el numero de personas atendidas, entre
otros.

Ahora bien, el éxito a la hora de buscar los puntos criticos y plantear las actividades
correctivas permitiran establecer beneficios para Casa Andina sede sur en San Juan
De Pasto, entre los que se pueden contar una mejor organizacion de bodega, mayor
productividad, mejorar el nivel de satisfaccion del cliente a través de la aplicacion
del concepto de filas en la zona de entregas e incluso lograr reduccién de costos
con una correcta distribucion de planta que permita al personal adaptarse a los
diversos tipos de pedidos y disminuya costos adicionales por conceptos de
devoluciones 0 compensaciones.
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3. OBJETIVOS

3.1. OBJETIVO GENERAL

Formular un plan de mejoramiento del proceso de entregas en el area de picking
para la empresa Casa Andina sede sur en la ciudad de San Juan de Pasto, ano
2020.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
Identificar la situacién actual del proceso de entregas en el area de picking de la

empresa Casa Andina sede sur en la ciudad de San Juan de Pasto.

Determinar los factores criticos del proceso de entregas en el area de picking de la
empresa Casa Andina sede sur en la ciudad de San Juan de Pasto.

Formular acciones de mejora y control en el proceso de entregas del area de picking
de la empresa Casa Andina sede sur en la ciudad de San Juan de Pasto
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4. MARCO DE REFERENCIA

A continuacion, se describen los marcos que serviran de base para esta
investigacion: marco contextual, marco teérico y marco conceptual.

4.1. MARCO CONTEXTUAL

El marco contextual refleja el entorno donde se llevara a cabo la investigacion, se
encuentra conformado por la historia, mision, vision y objetivos corporativos de la
Empresa Casa Andina en San Juan de Pasto. De igual manera es necesario
presentar el medio donde se encuentra la empresa a través de antecedentes
internacionales, nacionales y regionales donde se evidencie la practica de picking
como un mecanismo para fomentar un sistema de entregas agil y ordenado.

Figura 1. Marco contextual de picking.
PICKING A NIVEL INTERNACIONAL PICKING A NIVEL NACIONAL

EMBALEX (Espaina)

SNIDER & CiA. S. A.

PICKING A NIVEL LOCAL PICKING A NIVEL REGIONAL

Fuente. Esta investigacion
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4.1.1. Picking a nivel internacional: el picking como herramienta de separacion de
mercancias para su respectiva entrega resulta ser un modelo aplicable a todo tipo
de empresas, tal es su utilidad que hay empresas dedicadas netamente a prestar
servicios de almacenamiento donde el picking aparte de ser una metodologia se
convierte en materia prima, pues dichas empresas especializadas ademas de
prestar el servicio de almacenaje también ofrecen capacitacion en el tema.

En el contexto internacional se encuentra el ejemplo de Embalex, una empresa
dedicada a prestar servicios de logistica, transporte y embalaje desde el afio 1918,
es de decir, 101 afios de experiencia en el negocio. Por esta razon es evidente sus
habilidades y buenas practicas en cuanto a la gestion logistica se refiere lo cual
queda evidenciado con su sistema integrado de calidad acreditado con las tres
certificaciones 1SO9001:2015, 1SO14001:2015 y OSHAS18001.

Dichas habilidades se resumen en un catalogo de servicios entre los que se
encuentran:

o Disefo de embalajes en 3D.

e |+D innovacion.

e Analisis ergonémico.

e Optimizacion de espacios.

e Desarrollos personalizados.

e Proyectos “llave en mano”.

e Programa optimizacion cargas.

o Picking (automocién, bienes de equipo).

e Logistica integral.

Cabe resaltar que Embalex desarrolla soluciones particulares y adaptadas en
cualquiera de los anteriores items segun la necesidad del cliente, ademas “gracias
a la avanzada tecnologia con que la firma cuenta en sus instalaciones de 26.000 m?
en la localidad de Santa Perpetua de Mogoda (Barcelona) y sus gruas de 70TN para
el movimiento de grandes maquinas, Embalex es en la actualidad, la empresa lider
en el sector de embalaje de bienes de equipo y maquinaria para exportacion, por
via aérea, terrestre o maritima.” ’

Ahora bien, en cuanto al picking incluido en los servicios personalizados que
Embalex ofrece mencionados anteriormente, también se encuentra el picking que
realiza la empresa de forma interna donde lo describe como la “preparacion de
pedidos donde se selecciona y extrae los productos del almacén y son organizados
antes de su empaquetado para su entrega a los destinatarios. La preparacion de
pedidos de picking se hace por bulto completo o unitario. Un error ocurrido en el
picking del producto puede implicar una seleccién errada, algun dafio en este, o un
retraso en la entrega.”®

7 Disponible en https://www.embalex.com/conozca-embalex 05-09-2018
8 Disponible en: https://www.embalex.com/picking-packing
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Segun lo anterior la importancia del picking para esta empresa radica en brindar
seguridad a sus clientes tanto en la entrega correcta de los articulos solicitados al
igual que en la integridad de los mismos, en conclusion, un picking realizado de
forma adecuada genera confianza mientras que el picking errado generaria pérdida
de clientes e incremento de costos.

4.1.2. Picking a nivel nacional: en el contexto del pais, al igual que el contexto
internacional, existen infinidad de empresas que utilizan la metodologia del picking
en su proceso de entregas y hay otras empresas que recurren a terceros para evitar
errores o simplemente para ahorrar costos y gastos.

Entre esas empresas prestadoras de servicios logisticos se encuentra SNIDER &
CIA. S.A, fundada en Bogota en el ano de 1992 y su mision es

prestar servicios de almacenamiento de mercancias bajo control aduanero,
mercancias nacionales y administracion de inventarios, ofreciendo soluciones
logisticas eficientes enmarcadas en un servicio diferencial a la medida de las
necesidades del cliente y la expectativa de las partes interesadas, manteniéndose
a la vanguardia en infraestructura y desarrollo tecnolégico. Con una cadena
logistica que respeta el medio ambiente y la sociedad cumpliendo la legislacién y
asegurando la rentabilidad esperada a nivel corporativo.®

Segun su mision el control y gestion de almacenamiento requiere de
herramientas indispensables como equipos, almacenes, personal y técnicas
adecuadas tanto para la recepcion como para los despachos de mercancias.
Dentro de esas técnicas es indispensable el picking el cual para SNIDER & CIA.
S.A consiste en la “coordinacion de alistamiento de pedidos siguiendo rutas
optimas en la bodega, por medio del sistema WMS y segun las necesidades
particulares que indiquen las citas.”'.

Por lo tanto, la organizacion de sus almacenes es fundamental para ahorrar
tiempo en cuanto a la separacion de las mercancias se refiere; por otra parte, el
sistema WMS que se menciona hace alusion a un software de gestién de
almacenes, lo cual busca la estandarizacién y automatizacién de procesos dentro
de las bodegas con el fin de que el picking sea perfecto, ademas los sistemas
WMS “permiten la gestion centralizada de tareas, como el seguimiento de los
niveles de inventario y la ubicacion de existencias. Los sistemas WMS pueden
ser aplicaciones independientes o pueden estar integrados en un sistema de
Planificacién de Recursos Empresariales™".

9 Disponible en: http://www.snider.com.co/Quienes_somos.html

10 Disponible en: http://www.snider.com.co/Picking.html

1 Disponible en https://searchdatacenter.techtarget.com/es/definicion/Sistema-de-gestion-de-
almacenes-WMS
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Cabe resaltar que SNIDER & CIA. S.A también ejecuta las tareas segun las
necesidades del cliente, si bien tienen un sistema de gestion que busca
estandarizar los procesos, estos pueden tener ligeras variaciones segun los
requerimientos solicitados en casos particulares, por esta razén es considerada
una empresa lider en el sector logistico en el pais pues se “enfoca en empresas
dedicadas a la comercializacion de sus productos y que “tercerizan” la
administracién de sus inventarios, con el fin de contribuir a mejorar sus resultados
haciendo mas eficientes sus despachos y entregas.”’?

4.1.3. Picking a nivel departamental: en |la actualidad TCC es una empresa de
operacion nacional y por su puesto cuenta con sedes en todo el pais incluido el
departamento de Narifio. Es una empresa principalmente conocida por sus servicios
de mensajeria y paqueteria, pero también cuentan con otros servicios como carga
masiva y servicios de logistica para empresas, entre esos servicios logisticos
también se encuentra el almacenamiento, aunque en una escala mucho menor a
los ejemplos anteriormente mencionados en contextos nacionales e internacionales;
sin embargo el amplio manejo de encomiendas y correspondencia por enviar
también requiere un sistema adecuado de gestion de entregas.

En este sentido TCC muestra que el picking es una actividad que pueden realizar
todo tipo de empresas, pues ellos también cuentan con este sistema de
separacion de pedidos adaptado a sus necesidades y lo describen como un
“proceso que ayuda a alistar los productos mediante una planeacion y solicitud
previa, con altos estandares en la disminucion de averias o faltantes de
producto.”’3

Debido a su actividad econémica TCC requiere realizar las entregas en el tiempo
estipulado en sus contratos, mientras mas rapido sea mas se puede diferenciar
de sus competidores, es por esta razon que el picking es acogido en su filosofia,
pues para ellos “Un sistema de despacho de pedidos ineficiente y lento, es un
riesgo que las empresas hoy no se pueden dar”.' Con el fin de que el sistema
no sea lento se acuden a herramientas informaticas y diversos estilos de picking
determinados por software como:

Sistema de picking en racks de almacenamiento: almacenamiento tradicional.
Sistema de pick to light: picking semi automatizado donde un contenedor

circula y una pantalla indica al trabajador lo que debe colocar en dicho
contenedor.

12 Disponible en http://www.snider.com.co/Acondicionamiento_%20maquila_y_etiquetado.html

13 Disponible en https://www.tcc.com.co/logistica/servicios-y-productos/operaciones-
logisticas/operacion-externa/

14 Disponible en https://www.tcc.com.co/el-picking-como-solucion-a-las-necesidades-del-cliente-de-
hoy/
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Sistema de voice picking: Sistema semi automatizado donde los empleados
tienen comunicacion directa con el sistema WMS.

Sistema A-frame: es un sistema automatico que dispensa las cantidades
solicitadas de un respectivo articulo.

Sistema de carruseles: como su nombre lo indica es el posicionamiento de
estanterias que giran automaticamente sobre una especie de carrusel para
disminuir los recorridos de los operarios.

4.1.4. Historia: ELMER H. SCHNEIDER fundo una empresa personal en 1975 que
se denomind Elmer H. Schneider la empresa se constituyé con la razén social
ELMER SCHNEIDER CASA ANDINA S.A.S en 1978. Convirtiéndose en una de las
empresas ferreteras mas antiguas del Sur Occidente del pais; Su némina inicial fue
de cuatro personas, incluido el dueno. A la fecha genera mas de 100 empleos
directos y un sin numero de empleos indirectos entre transportadores e instaladores.

A la fecha ELMER SCHNEIDER CASA ANDINA S.A.S. Es una empresa comercial
que distribuye y comercializa materiales y servicios para la construccion
apoyandose en la asesoria y aplicacion técnica de sus productos, con el
compromiso de encaminar todas sus actividades a la satisfaccion plena y objetiva
de las expectativas y necesidades de nuestros clientes y cumplimiento de los
requisitos legales vigentes; a través de un trabajo mancomunado con nuestros
proveedores, el talento humano y los recursos tecnologicos se toman acciones
dirigidas a disminuir y controlar los riesgos en la seguridad y salud ocupacional de
los clientes internos, externos y partes interesadas, capacitacion y superacion
personal, asi como la proteccion del medio ambiente y los recursos naturales, que
permitan el mejoramiento continuo de nuestros procesos y el crecimiento del valor
patrimonial.

4.1.5. Misién, vision y objetivos corporativos.

4.1.5.1. Mision. Estar siempre cerca de nuestros clientes para satisfacer
objetivamente sus necesidades y expectativas mediante sistemas de gestion, con
unidades de negocios que generan propuestas de valor diferencial, que incluyen
productos y servicios a precios competitivos sustentados con el mas bajo costo.
generando una motivacién, desarrollo y proteccion de nuestros empleados logrando
un crecimiento adecuado del valor patrimonial, apoyo y desarrollo de la comunidad.

Ofertamos un portafolio especializado de materiales de construccion y ferreteria
(acueducto, alcantarillado, carpinteria arquitectdnica, sistemas livianos, plomeria, y
quimicos para el sector de la construccion) soportados con un portafolio
complementario buscando construir un servicio integral para satisfacer las
necesidades y expectativas de nuestros clientes, colaboradores para lograr un
desarrollo integral de la empresa y la comunidad.
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4.1.5.2 Vision. Ser lideres en los negocios de suministro y asesoria en materiales
para la construccion y de infraestructura con atencion directa y por medio de una
gran red de distribucion con unidades de negocio especializadas en segmentos de
usuarios, caracterizandonos por nuestro compromiso con el respeto al medio
ambiente y la sociedad; lo cual nos permitira el mejoramiento continuo de nuestros
servicios y el posicionamiento en el mercado.

Para el 2018 seremos lideres en el suroccidente colombiano en la venta y
distribucion de materiales de construccion y ferreteria enfocados en especialidades
y lineas de negocio completamente definidas a clientes especificos para brindar un
desarrollo y crecimiento integral.

4.1.5.3 Valores corporativos

e Trabajo en Equipo. Participacion de todos para lograr un objetivo comun.

¢ Responsabilidad. Con nuestros compromisos, clientes y proveedores.
Cumplimiento. En la realizacion de nuestros servicios acordes con las
caracteristicas de calidad

Compromiso. Generar resultados y beneficios.

Innovacién. Creatividad

Honestidad y Lealtad. En todos nuestros actos.

Confidencialidad. Manejo de Informacion.

Productividad y Responsabilidad social. Trabajar con y para la sociedad.

4.1.5.4 Objetivos corporativos

e Cumplir con las especificaciones requeridas por el cliente para lograr su
satisfaccion.

e Cumplir a cabalidad con las propuestas de valor entregadas al cliente;
entregando los beneficios ofrecidas en ella.

e Mantener negociacion constante con los proveedores que cumplan con los
requisitos establecidos por la empresa Casa Andina en cuanto a Calidad y
tiempo de entrega.

e Capacitar al personal para mejorar su competencia y generar estabilidad de
acuerdo a las necesidades de los proyectos de la empresa.

e Asegurar el buen funcionamiento de los recursos tecnolégicos de la empresa
mediante actividades de mantenimiento.

e Implementar acciones que permitan mejorar la organizacion y el control de los
procesos de la empresa.

e Planear, evaluar y definir las necesidades de bienes y servicios de la empresa,
con el propdsito de satisfacerlas de manera oportuna y eficaz, cumpliendo con
los requisitos de nuestro cliente interno.

e Mejora continua del Sistema de Gestion por medio de la eficiencia y eficacia de
cada uno de sus procesos.
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4.1.6. Portafolio de productos y servicios. Casa Andina, como lider del mercado
en el sector ferretero y sector de la construccion se ve obligado a contar con un
amplio catalogo. Su gama de productos ronda las quince mil referencias, las cuales
se pueden apreciar en el siguiente portafolio.

Tabla 1. Portafolio de Productos y Servicios Casa Andina Pasto.

DESCRIPCION

LINEAS/REFERENCIAS

MARCA

portafolio con las
ultimas novedades en
disefio originalidad e

pisos y revestimientos, griferia,
decorados, mallas, cenefas,
listellos, piso laminado y PVC

CERAMICA ITALI,
EUROCERAMICA,
CORONA, GRICOL,

impermeabilizar,
reforzar y proteger

innovacién con marcas INTERMATEX,

de Excelente calidad SICHAR,
IMPORTADOS

portafolio Tablero mdf, tableros mdp, | masisa, madecentro,

especializado en | canteo, bisagrado, herrajes, | rejiplas, icanplas,

cuanto a carpinteria | rieles, laminas osb, tapacantos | pegatex

modular

portafolio con una | pinturas, rodillos, brochas,

amplia gama de | esmaltes, vinilos, lacas, barniz, | Pintuco, ico, terinsa,

productos, contamos | estucos, aerosoles, masilla de | caribe

con mas de 5000 | relleno

colores para cambiar

segun la necesidad

experiencia y | aditivos para cemento, aditivos | Sika

tecnologia pensados | para mortero, aditivos y

en sellar, pegar, | adiciones para el concreto,

curadores y desencofrantes,
aditivos para enchape vy
ladrillos, morteros
impermeabilizantes, adhesivos
epoxicos y anclajes,
limpiadores de fachadas,
siliconas, recubrimientos y
piso, estucos

soluciones
especializadas en
tuberias y accesorios

tuberias y accesorios PVC,
tuberias y accesorios cpvc,

Conduit, canales PVC,
valvulas, tuberia de
alcantarillado, tuberia y
accesorios sanitarios,
soldadura, limpiador, hierro
ductil

Pavco, celta, pcp
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venta y asesoria de
productos y servicios
especializados de
herramienta eléctrica

herramienta manual,
abrasivos, soldadores, | dwaltet, Stanley, Irwin,
compresores, pulidoras, | Milwaukee, elite,
taladros, polichadoras, sierras, | furius, sweiss

lijadoras

Fuente: Esta Investigacion, afio 2018

4.1.7. Estructura Organizacional

Tabla 2. Descripcion de Cargos area de pickin Casa Andina sede sur Pasto.

Operador Logistico

Coordinar las entregas inmediatas de mercancia de
tal manera que este proceso se lleve a cabo en el

Entregas picking

Coordinador  Entregas |2 . . . : .
: I menor tiempo posible, satisfaciendo a conformidad
Inmediatas pickin . )
las necesidades de compra a los clientes.
Operador Logistico Separar agil y ordenadam_ente la mercancia que va
. g a ser despachada a los clientes, de tal manera que
Acopios de Mercancia —| 11

se la pueda ubicar faciimente en las zonas de
acopio y asi obtener unos despachos rapidos.

Operador Logistico
Coordinador de turnos,
recibos e ingresos de
mercancia

Programar de forma ordenada y cronoldgica los
turnos y recibos de mercancia.

Fuente: Esta Investigacion, afio 2018

Figura 2. Organigrama Proceso de Logistica.

Fuente: departamento de talento humano Casa Andina
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4.2. MARCO TEORICO

El marco tedrico comprende el significado y el alcance de los conceptos que se
desarrollan en el transcurso de la investigacion, a continuacion, se presentan los
fundamentos tedricos correspondientes a planeacion operacional, diagnostico,
mejoramiento continuo, picking, indicadores de gestion, entre otros.

A continuacion, se presentan los antecedentes que sirven de base para el desarrollo
de la presente investigacion, ademas de los conceptos y definiciones claves para la
consecucion de los objetivos propuestos para la realizacion de este proyecto.

4.2.1 Antecedentes. A continuacion, se presentan algunos trabajos de grado
realizados en contextos similares a la elaboracion de un plan de mejoramiento en el
aérea de logistica, pare ello se toma dos trabajos a nivel nacional, y uno a nivel local
destacando las principales conclusiones y objetivos.

4.2.1.1. Antecedentes nacionales.

A. Plan de mejoramiento logistico para los procesos de almacenamiento y
despacho.

e Titulo de investigacion: Plan de mejoramiento logistico para los procesos de
almacenamiento y despacho de la empresa construvarios S.A.S.

Universidad: Universidad industrial de Santander,

Ciudad: Bucaramanga.

Pais: Colombia

Ano: 2016.

Autores: Jina Marcela Medina Rivera, Carlos Mario Sanchez Pineda

Objetivo general: Desarrollar un plan de mejoramiento para los procesos logisticos
de la empresa JOSE EUGENIO GOMEZ Y/O DISFARMADISTRIBUCIONES
FARMACEUTICAS, que le permita alcanzar mayores niveles de desempefio y
eficiencia a nivel operativo.

Objetivos especificos:

- Realizar un diagndstico del proceso logistico interno de la empresa, incluyendo
anadlisis de procesos, infraestructura, personal en las diferentes areas e
indicadores.

- Disefiar un cuadro de indicadores de gestibn para los procesos de
almacenamiento y despacho que permitan controlar y medir el desempeio de la
organizacion.

- Proponer una estructura de distribucion fisica para el nuevo centro de
distribucion de acuerdo a los lineamientos de distribucion y seguridad
establecidos por las normas técnicas.
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Realizar los manuales de procedimientos del sistema logistico en donde se
especifique las funciones y responsabilidades del personal que se encuentren
directamente relacionados con la operacion logistica.

Disenar un sistema de indicadores que permitan evaluar el desempefio de las
mejoras propuestas en las areas de almacenamiento e inventarios.

Evaluar tecnologias disponibles en el mercado que puedan ser utiles para la
empresa y contribuyan a una mayor eficiencia en las operaciones.

Conclusiones:

El éxito de los procesos logisticos esta basado en el control de cada uno de
ellos, con base a indicadores de gestion o actividades de seguimiento que
permiten ejecutar planes de accion en aras de una mejora continua.

La utilizacion del codigo de barras facilita el proceso de verificacion y facturacion,
aumentando el nivel de satisfaccion del cliente entre de un 90% a un 95%, por
errores del area de logistica.

La adecuada distribucion fisica de la bodega y el disefio de criterios de
organizacion establecidos para la ubicacion de los productos, hacen que el flujo
de la cadena de suministro sea eficiente, evitando paradas en el proceso y
aumentando significativamente la productividad, dando como resultado una
disminucién de las horas extras trabajadas en un 65%, pasando de un promedio
de 20 horas/quincenales a 7 horas/quincenales por operario.

La base de datos en el sistema paso de contener 16.015 a 6.712 referencias, lo
que refleja una reduccién del 100% de duplicidad de datos, es decir que el 58,1%
de ellos, contenian dos o mas replicas en el sistema.

La buena comunicacion entre las areas de la empresa permite generar un
excelente trabajo en equipo, consiguiendo con ello el flujo de informacion para
asi prever posibles interrupciones en la cadena de suministro.

Tomando como base de referencia el Plan de mejoramiento logistico para los
procesos de almacenamiento y despacho de la empresa construvarios S.A.S. se
puede afirmar que esta investigacion le aporta al proyecto el diagnéstico del proceso
logistico interno que se realizé en la empresa, ademas de la orientacion del disefo
de los indicadores de gestion en el area de logistica.

B. Plan de mejora continua en el area logistica

Titulo de investigacién: Plan de mejora continua en el area logistica de
ferreteria Brand Ltda. en Bogota d. c.

Universidad: Universidad Piloto de Colombia Facultad de ingenieria

Ciudad: Bogota

Pais: Colombia

Ano:2014

Autores: Jineth Herrefio Quiroga, Sandra Liliana Hernandez
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Objetivo general: Disenar un Plan de mejora continua en el area logistica para
Ferreteria Brand Ltda., ubicada en la ciudad de Bogota D. C

Objetivos especificos:

- Describir los procedimientos del area logistica que se realiza en Ferreteria Brand
Ltda.

- Orientar a la empresa en la aplicacion del plan de mejora en su proceso logistico
para conservar sus clientes actuales y potenciales.

- Presentar los principales factores clave de éxito para llevar a cabo la propuesta.

Conclusiones:

- Se debe crear una politica de Stock (material de alta rotacion) en conjunto con
el area de logistica que permita ser medible y administrada por un departamento
de compras con el fin de que logistica mantenga un comportamiento productivo,
estratégico y proyecte su planeacion para atender el trabajo del dia a dia y las
urgencias. Para lo mismo se recomienda la inmediata creacién de un
departamento de compras.

- Se recomienda la capacitacion de los funcionarios en el area logistica en tres
aspectos: manejo de buenas practicas al interior de la bodega (técnicas de
almacenamiento, cuidado de materiales, normas técnicas y seguridad al interior
del almacén), mejoramiento en la distribucion (mantener en buen estado los
vehiculos de la empresa) y sistema general de riesgos profesionales.

- Evaluar al personal de nuevo ingreso y brindarle la capacitacion requerida para
que desempene sus funciones en la empresa.

- La empresa debe realizar gestiones que le permitan identificar y mantener el
nivel de reconocimiento (Good Will) en el mercado local en el sector ferretero.

Esta investigacion ayuda en la comprension de los procesos logisticos de
almacenamiento y manejo de materiales con la finalidad de realizar gestiones que
permitan identificar y mantener un buen almacenamiento, distribucion y
aprovechamiento de los espacios, por ende, es de gran apoyo en la elaboracién de
el plan de mejoramiento en el area de picking para la empresa Casa Andina sede
sur debido que orienta el camino a desarrollar y nos permite tomarla como guia
ademas también busca la mejora de procesos dentro del almacén lo cual es
importante en la definicion de tareas, funciones y objetivos del area de picking para
compaiia.

4.2.1.2 Antecedentes locales.

¢ Titulo de investigacion: Plan de mejoramiento para la empresa CONCRESUR
S.A.S en el municipio de pasto para el afio 2017

Universidad: corporacion universitaria autonoma de Narifio

Ciudad: Pasto

Pais: Colombia

Ano:2017
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e Autores: Jhon Marcos Perugache Burbano, Arley Mauricio Quifiones Salazar

Objetivo general: realizar una propuesta de plan de mejoramiento para la empresa
CONCRESUR S.A.S en el municipio de pasto para el afio 2017.

Objetivos especificos:

- Formular estrategias viables para un proceso eficiente de prestacion de servicios
y venta de productos de la empresa CONCRESUR S.A.S

- Elaborar un plan de accion para la empresa CONCRESUR S.A.S

Teniendo en cuenta la elaboracion de la tesis, realizar una propuesta de plan de
mejoramiento para la empresa CONCRESUR S.A.S en el municipio de pasto para
el aino 2017 se observa que es una guia adecuada para orientar la manera como se
lleva a cabo la elaboracién de estrategias y la manera de realizar un plan de accién,
ademas de que facilita herramientas para optimizar los procesos de separacion de
mercancia para aplicarlo en la propuesta que se va a desarrollar en la empresa
Casa Andina sede sur.

4.2.2. Picking. El picking como actividad dentro del proceso logistico se encuentra
exactamente después del proceso de venta, “estrictamente hablando, es una fase
de la preparacion de pedidos y consiste en seleccionar la mercancia de las
estanterias para posteriormente conformar los envios a los clientes. Es decir, es el
conjunto de operaciones destinadas a extraer y acondicionar los productos
demandados por los clientes y que se manifiestan a través de los pedidos™®

Este proceso de separacion de pedidos requiere que las mercancias sean
encontradas con rapidez, es por eso que no debe confundirse la bodega general
con el area de picking, pues esta es una zona especializada en los productos de
mayor rotacion de la empresa que son almacenados en un lugar de menor tamafo
a la bodega general, es decir, la zona de picking cuenta con menos articulos, los
cuales son especificos y que siguen patrones de almacenamiento que buscan
optimizar el tiempo en la extraccion de los pedidos. En conclusion, el stock en el
area de picking se destina al corto plazo.

La preparacion de pedidos o picking busca coordinar los elementos de
almacenamiento como las estanterias, vehiculos, informatica, tecnologia y métodos
organizativos en un conjunto sincronizado que permita realizar la tarea sin errores,
en el menor tiempo posible y con la calidad requerida por el cliente.

Las lineas de pedido que conforman la preparacion de pedidos “son el numero de
diferentes articulos o referencias que componen el mismo”’S.

5 MAULEON TORRES, Mikel. Logistica y costos. Madrid: Ediciones Diaz Santos. Afio 2006. pag.
119
16 |bid. pag. 119
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En este sentido, los objetivos del picking se definen en maximizar la productividad,
costos y calidad; estos items que miden como se muestra a continuacion:

Tabla 3. Ratios de medicidén basicos en el area de picking.

RATIOS
item Coémo medirlo
. LP/ Hora
Productividad | . p_ | ileas de pedido
Costos $/LP
Calidad Plizo servicio
% errores

Fuente: “Logistica y costos™!’

Segun la tabla la productividad se relaciona con las lineas de pedido preparadas en
un determinado lapso de tiempo, a su vez los costos son el dinero que cuesta alistar
cada linea de pedido y la calidad se mide en tiempo cuando se refiere a plazo de
servicio, pero también puede ser medida en porcentaje de errores.

4.2.2.1. Fases del picking. El proceso de picking consta de cuatro fases para su
desarrollo, las cuales son: preparativos, recorridos, extraccion y verificacion.

e Verificacion. En esta etapa que dainicio al proceso de picking, se capturan
los datos y 6rdenes a separar, de igual manera se preparan los elementos
de carga como lo son las carretillas, carros, pallets, entre otros.

e Recorridos. Se realizan los recorridos para encontrar la mercancia desde
la zona de operaciones hasta el punto de ubicacion, desde el punto de
ubicacién hasta el siguiente y asi sucesivamente.

e Extraccion. Consta de posicionamiento, ya sea en altura o no, toma del
producto y ubicacién del mismo en el elemento de transporte interno (carro,
carretillas, etc.).

e Verificacion y acondicionado. En esta etapa se hace el recuento,
acondicionado en cajas, precintado y traslado a zona de expedicion.'®

La ejecucién en tiempo de las anteriores fases puede repartirse de la siguiente
manera:

e Preparativos: del 5% hasta el 25%
e Recorrido: del 25% al 35%

7 MAULEON TORRES, Mikel. Logistica y costos. Madrid: Ediciones Diaz Santos. Afio 2006. pag.
120
8 MAULEON TORRES, Mikel. Logistica y costos. Madrid: Ediciones Diaz Santos. Afio 2006. pag.
121
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e Extraccion: del 15% al 35%
e Acondicionado: del 15 al 35%.

Por otra parte, el picking se encuentra orientado a dos principios
fundamentales: la operatividad y la calidad de servicio al cliente. El dominio de
estos principios tendra como resultado un proceso de picking exitoso.

La operatividad busca alcanzar la productividad maxima del personal, las
instalaciones y el tiempo. De forma que se refleje en minimizacion de
recorridos, minimizacion de manipulaciones de producto y correcto orden
locativo.

A su vez la calidad de servicio al cliente busca dinamizar la rotacion del stock,
controlando la caducidad, obteniendo informacion en tiempo real y
minimizando errores en separado y entrega de pedidos.

4.2.2.2. Variables que inciden en el proceso de Picking. Son variables que
condicionan de forma directa el proceso de picking, en este sentido se
encuentra en primer lugar el producto, seguido de unidades de manipulacion,
ventas, longitud de pasillos y altura de estanterias y niveles de stock.

¢ Producto. “Se refiere a el numero de referencias es cada vez mayor debido
a la diversificacion del consumo, las formas diversas como unidades,
envases, atados, etc. Dificultan su manipulacion, ademas del
condicionamiento de surtido que varia segun la empresa”®.

¢ Unidades de manipulacién. Son los medios que se utilizan para manejar
las distintas cantidades de producto, son diferentes segun se trate de
envases cajas o pallets.

e Ventas. Es la variable que representa la cantidad de movimiento en la zona
de picking, segun las lineas de pedido de cada factura se recorre el espacio
en la zona de picking.?°

¢ Longitud de los pasillos y altura de las estanterias. Cuanto mayor es
un almacén, mas pasillos y mas largos, aumenta la distancia recorrida y
cuanto mas altas son las estanterias, el acceso a la parte superior es
dificultoso y lento.

¢ Niveles de stock. Inciden proporcionalmente en la complejidad del picking
aumentando la distancia a recorrer, es un factor que necesita estudio de

19 MAULEON TORRES, Mikel. Logistica y costos. Madrid: Ediciones Diaz Santos. Afio 2006. pag.
123
20 MAULEON TORRES, Mikel. Logistica y costos. Madrid: Ediciones Diaz Santos. Afio 2006. Pag.
124

42



flujos de salidas, volumenes y pesos movidos, al igual que estudio en
numero de referencias, turnos y horarios de trabajo?’.

4.2.3. Planeacién Operacional. Asi como la planeacion tactica es una extension o
continuacion de la planeacion estratégica, la planeacion operacional es a su vez
una continuacion de la planeacion tactica. En esta planeacion se busca determinar
actividades detallas y concretas que sigan los lineamientos de la planeacion tactica
para alcanzar los objetivos establecidos; debido a su naturaleza estas actividades
deben ser cumplidas en periodos de corto plazo.

Desde el punto de vista logistico “en esta etapa se busca establecer: tamafio y
frecuencia de los lanzamientos de produccion; tamafo y frecuencia de los envios
de fabrica a bodegas; rutas de entrega; programas para entregas locales; niveles
de personal en los distintos departamentos.”??

Para establecer los elementos anteriormente mencionados se deben llevar a cabo
los siguientes procesos.

Programacién de aprovisionamiento.
Distribucién de centros logisticos.
Sistemas de transporte y almacenamiento.
Volumen de compras.

Clasificacion de articulos.

Equipos de manejo.

Para llevar a cabo el plan logistico es fundamental realizar un diagnéstico que
permita conocer el estado actual de la compafiia en general o si se requiere también
puede realizarse de forma especifica en una seccidén predeterminada teniendo en
cuenta los factores que inciden directamente en el objeto de estudio.

Normalmente las situaciones de crisis se justifican basandose en los llamados
factores exdgenos, (causas externas a la empresa) tales como encarecimiento de
materias primas, coste de mano de obra, disminucién de la demanda. Retraccién
del crédito, etc. Sin embargo, con mucha frecuencia el empresario no analiza 0 no
es consciente de la importancia de los factores endégenos (causas internas de la
empresa), que se han generado como consecuencia de un cambio de la demanda,
o por la utilizacién de unas formulas y procedimientos de logistica inadecuados?®.

21 MAULEON TORRES, Mikel. Logistica y costos. Madrid: Ediciones Diaz Santos. Afio 2006. Pag.
124

22 MORA GARCIA, Luis A. Gestion logistica integral. Bogota: Ecoe ediciones. Afio 2010. Pag. 25
23 ANAYA TEJERO, Julio y POLANCO MARTIN, Sonia. Innovacién y mejora de procesos
logisticos. 2da edicién. Madrid: ESIC editorial. Afio 2007. pag. 96
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Si bien el diagnostico abarca todo tipo de factores, ya sean internos o externos, es
importante concentrarse en los factores que son de caracter interno, pues estos son
los factores controlables para la empresa, porque son aquellos que estan
relacionados directamente con los procedimientos que se estipulan en la compafia
y por lo tanto son susceptibles al cambio con la toma de decisiones adecuadas.

Los factores enddégenos anterior mente mencionados estan contenidos en las
actividades logisticas, las cuales para las empresas comerciales se encuentran en
dos momentos llamados aprovisionamiento y distribucion que abarcan tiempos y
espacios especificos. “Para el aprovisionamiento se incluye la realizacion de los
pedidos, el transporte y el almacenaje de los productos que la empresa va a vender
a sus clientes, mientras que la distribucién implica procesar, preparary transportar
los pedidos de los clientes.” 24

Para decirlo de una forma mas clara, segun las actividades logisticas el diagnostico
se puede aplicar en a cada uno de los siguientes elementos.

Compras de mercancia

Transporte

Almacenaje: bodegas y areas de picking.
Manutencion.

Distribucién: en almacén y servicios a domicilio.

Dicho diagnostico como todo proceso conlleva varias etapas, definidas por ANAYA
Y POLANCO? de la siguiente manera:

Entrevista preliminar: fijar objetivos, colaboradores, calendario.

Visita a las instalaciones: observacion y conocimiento de los procesos.
Recogida de datos.

Validacién de datos

Analisis de la situacion logistica.

Presentacién del informe final.

En conclusién, el diagnostico en logistica “tiene como misidn detectar aquellos
factores criticos, que generan situaciones no deseables y que repercuten de forma
severa en el margen bruto de la empresa [...] En definitiva, el diagnostico logistico
se orienta a detectar factores enddégenos que distorsionan el proceso logistico.

24| OPEZ FERNANDEZ, Rodrigo. Logistica Comercial.2da edicién. Madrid: Paraninfo Ediciones.
Afo 2010. Pag. 6.

25 ANAYA TEJERO, Julio y POLANCO MARTIN, Sonia. Innovacién y mejora de procesos
logisticos. 2da edicion. Madrid: ESIC editorial. Afio 2007. pag. 144
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Sugiriendo en consecuencia los aspectos que deben ser objeto de revision o
modificacion?®”

4.2.4. Ciclo PHVA por Edward Demimg. El ciclo PHVA “Conocida también como
ciclo Deming (Planificar-Hacer-Verificar-Actual) es utilizada, tanto en el disefio como
en el desarrollo e implementacion de sistemas de gestién de calidad. Durante esta
etapa se constituye en la herramienta por excelencia para el analisis, seguimiento y
mejora de los procesos y del sistema™’.

Se puede describir como la aplicacion de la teoria “del control” a los procesos y
sistemas administrativos. Los componentes del ciclo son:

Planificar: Establecer los objetivos y los procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente, siguiendo las politicas
establecidas por la organizacion.

Hacer. Consiste en la parte operativa del sistema, es decir su implementacion y
desarrollo.

Verificar. Seguimiento y direccion de los procesos y los productos para comparar
los resultados con los objetivos planeados. Se realiza por medio de los indicadores
de desempefio y tiene su correspondencia dentro de norma con los aspectos
relacionados con las auditorias internas.

Actuar. Sobre la diferencia entre los resultados y los objetivos planeados, ya sea
para corregir o eliminar las causas de las desviaciones, o para tomar acciones
para mejorar continuamente el desempefio del sistema.?®

los resultados de la implementacion de este ciclo en la elaboracion del plan de
mejoramiento de la empresa casa andina sede sur, para el area de picking permitira
a la empresa una mejora integral de la competitividad, de los productos y servicios,
mejorando continuamente la calidad, reduciendo los costes, optimizando la
productividad, reduciendo los precios, incrementando la participacion del mercado
y aumentando la rentabilidad de la empresa cumpliendo con los objetivos antes
planteados

4.2.4.1. Filosofia Kaizen sobre el mejoramiento continuo. Como refuerzo al ciclo
PHVA, la filosofia Kaizen proporciona las pautas para el mejoramiento continuo a
través de la proposicion del cambio de actitud en cada fase del mejoramiento,

26 ANAYA TEJERO, Julio y POLANCO MARTIN, Sonia. Innovacién y mejora de procesos
logisticos. 2da edicion. Madrid: ESIC editorial. Afio 2007. Pag. 98

27 ARCINIEGAS ORTIZ, Jaime Alfonso. Gonzales Ortiz Oscar Claret.Sistema de gestién de
calidad. Bogota.2017 pag.24

28 |bid. p.25
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mediante la realizacidn de acciones simples que en conjunto llegan a un cambio
complejo.

La esencia del Kaizen es la simplicidad de como mejorar los estandares de los
sistemas productivos y de gestion, la capacidad de poder analizar, realizar
procesos de motivacion, direccién, control y evaluacién, esto radica en cuanto mas
facil y sencillo es mejor. EI mejoramiento continuo es el resultado de todas las
acciones que se realizan a diario y que este orientadas a incrementar la
competitividad y orientadas a la satisfaccion del cliente.?®

En este sentido, el mejoramiento continuo plantea una estructura donde se
identifican los siguientes pasos:

¢ Identificar oportunidad de mejora: informacién obtenida directamente de la
aplicacién de herramientas como lo son matrices de diagndstico.

¢ Planear medidas: Establecer las dimensiones de mejora que se pretenden
lograr.

¢ Revision realista: revision objetiva de la informacion disponible sin maximizar
o minimizar los factores que intervienen en el proceso, darles justo valor a todas
las variables presentes para que las acciones sean lo mas especificas posibles.

e Hacer cambios: a través de acciones concretas y lo mas especificas posibles,
de forma que no se trate de una cadena de acciones compleja, sino que se trate
de una reunion de acciones lo mas simples posibles pero que generen cambio.

e Verificar cambio: determinar de forma clara si hubo o no, algun cambio con las
acciones realizadas.

e Medir resultados: a través de un indicador demostrar el nivel del cambio

o Estandarizar: si los resultados de las acciones anteriores son positivos se debe
reglamentar el proceso de forma que siga un parametro al que todas las
personas que intervienen en él se acojan a la nueva manera de realizarlo.

o Hacerlo otra vez: repetir el proceso para afianzar la estandarizacion.

e Documentar: es importante documentar las actividades para establecer un
antes y un después para una situacion especifica.

La finalidad de esta filosofia es aproximarse a la excelencia, generando calidad en
cada una de las fases del proceso, si cada micro proceso es bueno el resultado
global también lo sera y es un objetivo en comun para el ciclo PHVA vy la filosofia
Kaizen; sin embargo, esta ultima aporta un poco mas al incluir al colaborador de
una forma mas técnica y no solo como un simple trabajador. Para el caso de Casa
Andina sede sur, segun esta filosofia, al finalizar este proceso tendran la capacidad
para conformar un grupo que trabaje como unidad en la deteccion de falencias para

29 (BECERRA, Administracion de la mejora continua.2003 MSC, UAG. Disponible en:
http://biblioteca.utec.edu.sv/interactiva/41884/41884.pdf Diapositivas)
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convertirse en los administradores de sus procesos y desarrollar la medicion y
busqueda de satisfaccion en su area, incluyendo obviamente al cliente interno y
externo.

4.2.4.2. Diagrama de flujo. El objetivo del diagrama de flujo o también llamado
flujograma es esquematizar y estructurar de forma clara un proceso con una
secuencia organizada. Entonces, puede decirse que a través de esta herramienta
es facil identificar fragilidades o posibles mejoras durante la serie de actividades que
conforman el proceso a analizar. Es importante, comprender que la simbologia en
este diagrama es fundamental porque cada figura representa diversos
componentes, por lo tanto, “dos simbolos mas usados en su construccion son el
rectangulo, que identifica un paso o tarea del proceso, mientras que con un rombo
se distinguen los puntos de verificacién o de decisién (la respuesta a la pregunta
determina el camino que debe tomarse).”® Sin embargo existen simbolos
complementarios como las carpetas que representan documentacion o los
rectangulos divididos que representan subtareas.

4.2.4.3. Pasos para la elaboracién de un diagrama de flujo. para desarrollar
satisfactoriamente la elaboracion de un diagrama de flujo se deben llevar a cabo los
siguientes pasos:

o Definir el objetivo del diagrama. Establecer claramente, por escrito, el
objetivo que se busca alcanzar con el diagrama a construir. Esto ayudara a
definir el proceso sobre el que se hara el diagrama y el nivel de detalle que se
requiere. Algunas razones tipicas para hacer estos diagramas son:
documentar el proceso, tener una idea general, resolver problemas de calidad
o productividad, etc. En general entre mas especifico e importante sea el
objetivo mayor detalle se requerira. Por ejemplo, cuando se quiere entender
mejor el proceso y eliminar ineficiencias, es usual clasificar las acciones o
actividades.

¢ Delimitar el proceso bajo estudio. Un proceso es parte de un sistema, por
lo que una tarea importante es delimitar las etapas, pasos o variantes que
realmente es fundamental que se incluyan en el diagrama. Por ello sera
necesario expresar por escrito cual es el proceso, donde inicia, donde termina
y las grandes variantes que se incluiran en el diagrama. Por ejemplo,
supongamos que se quiere analizar el proceso de aprobacion de érdenes de
compra en una empresa con el objetivo de reducir el tiempo de ciclo de este
proceso. En la delimitacion sera necesario establecer en qué momento y
cémo ingresa una orden de compra para ser aprobada, cuando se considera
que esta aprobada, y las variantes que se incluiran en el diagrama, en funcion
de aspectos como el monto de la orden y el tipo de proveedores.

30 GUTIERREZ, Humberto. Control estadistico de la calidad y seis sigma. 3ra edicion. México:
McGraw-Hill, afio 2013. pag. 158
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e Hacer un esquema general del proceso. Para cumplir con esta actividad es
necesario identificar las etapas o grupos de acciones mas relevantes que
constituyen el proceso bajo estudio, junto con la secuencia en la que se
realizan. Aqui se puede recurrir a documentos del proceso y a la revision de
lo que realmente se hace en el proceso.

¢ Profundizar en el nivel de detalle requerido. Hasta incluir lo que se requiere
de las actividades que constituyen cada etapa principal.

¢ Resaltar los puntos de decisién. Cuando se quiere mejorar un proceso es
usual clasificar las acciones o actividades en seis categorias: operaciones,
transportes, inspecciones, esperas, almacenamientos y actividades de re
trabajo o reproceso.

¢ Revisar el diagrama completo. Comprobar que el diagrama del proceso
tiene una secuencia clara y que ayuda a cumplir con el objetivo buscado, en
caso contrario identificar faltantes o tareas por desarrollar.

e Usar el diagrama para cumplir el objetivo planteado. Si el diagrama no es
suficiente para cumplir con el objetivo buscado, ver si lo que falta es incluir
otros detalles o bien si es necesario recurrir a otra metodologia.?’

Figura 3. Estructura de un diagrama de flujo.
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Fuente. https://es.slideshare.net/FENIXHBKHAGM/proceso-de-organizacin-tipos-y-
tecnicasadministracion??

4.2.4.4. Diagrama de SIPOC: conocido en espanol como el diagrama PEPSU, es
un esquema que no solo abarca el proceso, también cubre el entorno que rodea al
proceso analizando diversos elementos que conforman su nombre; los cuales son:
proveedores, entradas, el proceso mismo, salidas y usuarios.

31 GUTIERREZ, Humberto. Control estadistico de la calidad y seis sigma. 3ra edicion. México:
McGraw-Hill, afio 2013. pag. 158

32 Disponible en https://es.slideshare.net/FENIXHBKHAGM)/proceso-de-organizacin-tipos-y-
tecnicasadministracion
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Adicionalmente a los pasos antes mencionados en el diagrama de flujo deben
adicionarse las siguientes actividades:

e Delimitar el proceso y hacer su diagrama de flujo general donde se
especifiquen las cuatro o cinco etapas principales.

¢ |dentificar las salidas del proceso, las cuales son los resultados (bienes o
servicios) que genera el proceso.

o Especificar los usuarios/clientes, que son quienes reciben o se benefician
con las salidas del proceso.

e Establecer las entradas (materiales, informacion, etc.) que son necesarias
para que el pro- ceso funcione de manera adecuada.

e Por ultimo, identificar proveedores, es decir, quienes proporcionan las
entradas.33

Figura 4. Diagrama de SIPOC.

B >

Proveedores Entradas Proceso Salidas Clientes
¢, Quién ¢, Cuéles son los ¢ Qué hace el ¢Cual es el ¢, Qué clientes
suministra lo que insumos proceso? resultado necesitan la
se necesita para requeridos? esperado del salida de este
ejecutar el proceso? proceso?
proceso?

Ejemplo:

Departamento Ordenes de Paso 1 Reportes Departamento
de finanzas de  compras. Paso 2 financieros financiero
sucursales. Facturas. Paso 3 corporativo

Fuente: disponible en: http://rincondelsueko.blogspot.com/2019/06/la-
herramienta-pespc-o-sipoc.html3*

4.2.4.5. Control estadistico: carta C. Las herramientas de control son las
herramientas para verificar el comportamiento de los procesos que son objeto de
analisis o mejora, brindan informacion real, confiable, medible y que sirve como

33 GUTIERREZ, Humberto. Control estadistico de la calidad y seis sigma. 3ra edicion. México:
McGraw-Hill, afio 2013. pag. 159
34 Disponible en http://rincondelsueko.blogspot.com/2019/06/la-herramienta-pespc-o-sipoc.html
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prediccidn a sucesos futuros con el fin de garantizar la toma de decisiones a
tiempo.

Por esta razon la herramienta de control estadistico conocido como carta ¢ brinda
la oportunidad de “analizar la variabilidad del numero de defectos por subgrupo o
unidad con un tamafo de subgrupo constante. En esta carta se grafica C que es
igual al nimero de defectos en el mismo subgrupo (muestra).” 3°

Teniendo en cuenta lo anterior es necesario establecer unos limites donde se
define el comportamiento del defecto en la muestra, estos limites son el limite
superior, inferior y central. Para el calculo de estos limites se siguen las siguientes
formulas:

Limite central (LC) = promedio de la muestra

Limite superior = LC+ 3V LC

Limite inferior = LC- 3V LC

La interpretacidon de dichos limites se basa en que los puntos que se encuentren
fuera de ellos son aquellos elementos, factores o defectos que se encuentran
fuera de control en el proceso, es decir, son aquellos en donde se debe actuar.

Figura 5. Grafico de control estadistico.

Grafico de Control ¢ (Namera de defectos por Muestra)
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Fuente: tomada de
https://optyestadistica.files.wordpress.com/2009/04/figura6.gif

4.2.4.6. Metodologia S.M.A.R.T. la metodologia Smart sirve para establecer la
viabilidad de objetivos, tareas y estrategias a través de la calificacion de los

35 Control estadistico de la calidad.
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atributos que se describen sus siglas: especifico, medible, alcanzable, realizable
y medible en el tiempo. Por lo tanto, esta herramienta genera una lista de chequeo
efectiva para realizar el filtro de lo que es alcanzable y lo que no lo es, como
consecuencia se “potenciara la efectividad de las estrategias a la hora de que los
objetivos sean definidos “

Especifico: comunica claramente que se espera y por qué es importante.
Medible: asigna un numero con el fin de determinar el progreso del objetivo.
Alcanzable: debe ser un objetivo realista y realizable por los miembros del equipo
de picking.

Relevante: debe estar relacionado con el objetivo final del negocio.
Tiempo: delimitado por un intervalo de tiempo en el que se debe realizar.®®

Figura 6. Representacion de metodologia Smart.
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SPECIFIC MEASURABLE ATTAINABLE REALISTIC TIME
ESPECIFICO MEDIBLE ALCANZABLE  REALISTA TIEMPO

Fuente:https://Ih3.googleusercontent.com/proxy/jLtEbrxI9D2g9-
NwXQLDMc8MtrnTFhd3IQse1tUsJEo6v-
gHXOXCGYFt92BerpFriMhmi6rTqjDFfbVq-
eFWK2UgB052mES5n5_xJMBKILmDeu-RgHUPbf8wgybeklo

4.2.5. Indicadores. Los indicadores son necesarios para poder mejorar: “lo que no
se mide no se puede controlar, y lo que no se controla no se puede gestionar”.

Los objetivos y tareas que se propone una organizacion deben concretarse en
expresiones medibles, que sirven para expresar cuantitativamente dichos objetivos
y tareas, y son los “indicadores” los encargados de esa concrecion®’.

36 Disponible en: https://www.iminbound.com/wp-content/uploads/2017/08/Gu%C3%ADa-
estrategias-SMART .pdf

37 MORA, LUIS A. Indicadores de la gestién logistica. 2da edicién. Bogota: ECO ediciones, afio
2008. pag. 3
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Los indicadores logisticos son relaciones de datos numéricos y cuantitativos
aplicados a la gestion logisticas que permite evaluar el desempenio y el resultado
en cada proceso. Incluye los procesos de recepcion, almacenamiento, despachos,
distribucion, entregas, facturacion y los flujos de informacién entre los socios de
negocios. Es indispensable que toda empresa desarrolle habilidades alrededor del
manejo de indicadores de gestion logistica, con el fin de poder utilizar la
informacion resultante de manera oportuna (tomar decisiones)

Las caracteristicas de los indicadores logisticos son:

Cuantificables: debe ser expresado en numeros y porcentajes y sus resultados
obedece a la utilizacion de cifras concretas.

Consistentes: un indicador siempre debe generarse utilizando la misma formula y
la misma informacion para que pueda ser comparable en el tiempo.

Agregables: un indicador debe generar acciones y decisiones que redunden en el
mejoramiento de la calidad de los servicios prestados.

Comparables: deben estar disefiados tomando datos iguales con el animo d poder
compararse con similares indicadores de similares industrias.3®

4.2.5.1. Patrones para la especificacion de indicadores. Nombre: la identificacion
y la diferencia de un indicador es vital, y su nombre ademas de concreto debe definir
claramente su objetivo y utilidad®®.

Forma de calculo: se debe tener muy claro la féormula matematica para el calculo de
su valor, lo cual indica la identificacion exacta de los factores y la manera como ellos
se relacionan.

Estas formulas matematicas muchas veces ya se encuentran predeterminadas,
pero pueden adaptarse e incluso crearse nuevas formulas segun los requerimientos
de la empresa.

Unidades: el valor de un determinado indicador esta dado por las unidades las
cuales varian de acuerdo con los factores que se relacionan.

Glosario: es fundamental que el indicador se encuentre documentado en términos
de especificar de manera precisa los factores que se relacionan en su calculo, por
ejemplo, manual o cartilla de indicadores, en el cual se especifican todos los
aspectos atinentes a los indicadores que maneja la organizacion.

38 MORA, LUIS A. Indicadores de la gestién logistica. 2da edicién. Bogota: ECO ediciones, afio
2008. Pag.8
39 MORA, LUIS A. Indicadores de la gestién logistica. 2da edicién. Bogota: ECO ediciones, afio
2008. Pag.8
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Metas establecidas: el indicador debe tener un valor optimo planteado como objetivo
a alcanzar, lo que permite su comparacién y seguimiento.

Comportamiento histérico del indicador: establece la tendencia.
Generacion de valor: el mejor valor logrado para dicho indicador bien sea la
organizacion o fuera de la misma.*°

Algunos indicadores necesarios para determinar la gestién logistica se hacen
necesarios especialmente para las areas de pedidos, entregas y satisfaccion del
cliente. En este orden de ideas se encuentran:

4.2.5.2. Indicadores de la Entrega Perfecta. Estos indicadores sefialan y buscan
la maxima efectividad de las entregas de los productos a los clientes. Es uno de los
indicadores mas importantes de la gestion logistica porque verifica todas las
variables que entregan la calidad total en la entrega como variables de tiempo,
calidad y documentacion, ademas tiene en cuenta la tripulacion de la entrega y los
equipos de transporte cuando a entregas a domicilio se refiere 4!

4.2.5.3. Indicadores de gestion logisticos. Este tipo de indicadores proporcionan
la informacidén necesaria para lo toma de decisiones en procesos operativos, entre
los cuales se encuentras los que se describen a continuacion.

e Calidad de los pedidos generados. Tiene por objetivo describir las
caracteristicas para el calculo, manejo, control e interpretacién del indicador de
calidad de los pedidos generados.

“Calculo: Valor=pedidos generados sin problemas/total pedidos generados *
100742

e Unidades separadas o despachadas por empleado. Tiene por objeto

controlar la carga laboral dentro del centro de distribucion

“Calculo: Valor=total unidades separadas o despachadas/total trabajadores en
separacion”™3

4.2.5.4. Indicadores de Servicio al Cliente. Estos indicadores estan disefiados en
funciéon de evaluar y mejorar continuamente la gestién de servicio al cliente.

4040 MORA, LUIS A. Indicadores de la gestion logistica. 2da edicion. Bogota: ECO ediciones, afio
2008. Pag.8

41 MORA, LUIS A. Indicadores de la gestidn logistica. 2da edicién. Bogota: ECO ediciones, afio
2008. Pag.16

42 |bid. p.20

43 |bid. P.47

53



e Entregas perfectas: Conocer la eficiencia de entregas efectuadas por la
empresa teniendo en cuenta las caracteristicas de complejos, tiempo, con la
documentacion perfecta y sin dafios en la mercancia.

“Calculo: Valor: pedidos entregados perfectos/total pedidos entregados”*
e Entregas a tiempo: tiene por objeto Controlar la cantidad de pedidos que se
han entregado a tiempo a los clientes.

“Calculo: Valor: pedidos entregados a tiempo/total pedidos entregados™®
e Entregas a tiempo: Tiene por objeto controlar la cantidad de pedidos que son
entregados completos a los clientes.

“Calculo: Valor = nimero de pedidos entregados completos /total pedidos”®

En sintesis, la medicién en la gestidon logistica es una herramienta de gran valor
para poder llevar a cabo el plan de mejoramiento en el area de picking de la empresa
casa andina sede sur, utilizando los indicadores como una herramienta que permita
identificar actividades y procesos criticos que faciliten el camino hacia el
mejoramiento continuo. Una vez obtenidos los resultados se aplica las medidas
pertinentes para dar soluciones que permitan crear una infraestructura logistica
competitiva, innovadora y capaz de afrontar nuevos retos en el mercando
cambiante, ofreciendo mayores niveles de valor agregado con altos estandares de
calidad y servicios.

4.3. MARCO CONCEPTUAL

Para el desarrollo de la presente investigacion es necesario tener en cuenta los
conceptos que conforman este proyecto y ayudan a la interpretacion del mismo.

Plan de mejoramiento. Es una herramienta que permite identificar la situacién
actual del proceso que se pretende mejorar, buscando establecer los factores
criticos en el area objeto de analisis para finalmente proponer acciones de mejora
que den solucion al problema del proceso estudiado, es decir, “fijar unos objetivos,
disefiar unas actuaciones, nombrar unos responsables de cada actuacion, disponer
recursos para llevar a efecto la medida, prever un procedimiento o método de
trabajo, establecer un calendario y un aspecto muy importante, tener previsto un

44 MORA, LUIS A. Indicadores de la gestion logistica. 2da edicion. Bogota: ECO ediciones, afio
2008. Pag 62

45 |bid. P.64

46 |bid. P.66
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sistema para comprobar si se ha cumplido cada objetivo, es decir, establecer unos
indicadores™’

Diagnostico. Se refiere a la actividad de campo realizada directamente sobre el
objeto de estudio, busca recolectar la informacion necesaria que brinde pautas para
establecer un criterio inicial de la situacion que actualmente se presenta en el
entorno a estudiar, es el primer paso para llevar a cabo un plan de mejoramiento.
Dicha informacion se recolecta a través de herramientas como observacion directa,
entrevistas o encuestas, es decir fuentes primarias de informacion. “Tiene como
mision detectar aquellos factores criticos, que generan situaciones no deseables y
que repercuten de forma severa en el margen bruto de la empresa [...] En definitiva,
el diagnostico logistico se orienta a detectar factores endégenos que distorsionan el
proceso logistico. Sugiriendo en consecuencia los aspectos que deben ser objeto
de revision o modificacion™#®

Factores endégenos. Son aquellos factores de caracter interno, es decir, que se
presentan dentro de la organizacion; generalmente estos factores suelen ser
controlables y dicho control que se ejerce sobre ellos incide de manera directa en
los procesos de una empresa. Por lo tanto, es importante que estos factores se
tengan en cuenta en el desarrollo del diagnéstico, “en el caso del diagndstico
logistico los factores enddégenos serian la infraestructura, el personal asignado al
area logistica, la cantidad de stocks disponibles, entre otros™?°.

Mejoramiento continuo. Se trata de la busqueda constante de elementos que
pueden ser objeto de mejora en la organizacién, a través de diversas herramientas
como la planeacion, la evaluacion de desempenio, auditorias internas y evaluacion
de indicadores de gestién, entonces, al hablar de mejoramiento de mejoramiento
continuo se establece un proceso que nunca se detiene, es decir, que siempre esta
en constante evolucion segun los requerimientos que el tiempo y el entorno le exijan
a la organizacion.

“Con base en los conceptos anteriores, es importante entender por qué las
organizaciones deben estar en permanente revisién de sus sistemas, procesos y
actividades, para encontrar mejores formas de llevarlas a cabo”®°

47 Disponible en:
https://www.educacion.navarra.es/documents/57308/57761/Elementos_de _un_plan_de_mejora.pdf
/78733334-2a28-4f0b-9e74-33a5f10d2ab6 05-09-2018

“ANAYA TEJERO, Julio y POLANCO MARTIN, Sonia. Innovaciéon y mejora de procesos logisticos.
2da edicion. Madrid: ESIC editorial. Afio 2007. Pag. 98

491bid. p.96

5 ARCINIEGAS ORTIZ, Jaime Alfonso. Gonzales Ortiz Oscar Claret.Sistema de gestion de
calidad. Bogota.2017 pag.285°
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Logistica. Es la reunién de los medios con las técnicas necesarias para la
maximizacion de recursos y procesos necesarios en la recepcion, almacenamiento
y entregas de mercancias hasta el punto final de destino.

Dichas técnicas deben generar valor, por lo tanto, “el objetivo general del recurso
de logistica es generar ventas, es decir, llegar a los mercados eficientemente,
optimizando los costos y mejorando margenes de rentabilidad”"

Planeacién. Es la fase del proceso administrativo donde se definen estrategias,
metas y objetivos ya sea a corto, mediano o largo dentro de la organizacion, puede
realizarse a nivel estratégico, tactico y operativo. Donde se tiene en cuenta los
factores internos y externos, ademas de determinar las fortalezas, amenazas,
debilidades y oportunidades. La planeacion enfocada al picking es de tipo operativo,
lo cual significa que se centra especificamente en “rutas de entrega; programas para
entregas locales; niveles de personal y tiempo.”%?

Picking. Hace referencia al proceso que se lleva a cabo después de cerrar una
venta, es decir el proceso de separar, empacar y entregar la mercancia solicitada
por el cliente a través de su factura; sin embargo, es importante aclarar que el
picking no se encarga de separar y entregar toda la mercancia de la empresa, por
el contrario, solo se encarga de alistar pedidos especificos. Si bien los productos
gue se encuentran en el area de picking son elegidos segun criterio de la empresa,
estos por lo general son los productos de mayor rotacion o que requieren mayor
rapidez para ser entregados, al igual que las entregas pequefias.

“Estrictamente hablando, es una fase de la preparacion de pedidos y consiste en
seleccionar la mercancia de las estanterias para posteriormente conformar los
envios a los clientes. Es decir, es el conjunto de operaciones destinadas a extraer
y acondicionar los productos demandados por los clientes y que se manifiestan a
través de los pedidos”®?

Segun lo anterior se desprende otra caracteristica fundamental que lleva consigo el
proceso de picking, la cual es que se encuentra separada del area de la bodega
general, o sea, para realizar el proceso de picking es indispensable contar con un
area de picking, no se concibe la realizacién del proceso sin esta area independiente
¢ Por qué? La respuesta radica en que como se menciond anteriormente, el picking
se encarga solo de alistar pedidos especificos, por lo cual es necesario que los
productos que componen estos pedidos se encuentren en un area independiente

5T MORA, LUIS A. Indicadores de la gestién logistica. 2da edicién. Bogota: ECO ediciones, afio
2008. Pag.15

52 MORA GARCIA, Luis A. Gestion logistica integral. Bogota: Ecoe ediciones. Afio 2010. Pag. 25
53 MAULEON TORRES, Mikel. Logistica y costos. Madrid: Ediciones Diaz Santos. Afio 2006. pag.
119

56



donde tengan facil acceso y una organizacién que permitan optimizar el tiempo de
entrega.

Indicadores. Todo elemento que es susceptible de medicion proporciona
informacion y pautas para ejercer analisis, control y evaluacién. En este sentido, los
indicadores son la forma de medicién de distintos factores y elementos, dicha
medicién arroja unos resultados que sirven para evaluar la funcionalidad del factor
medido a través del indicador, el fin de estos indicadores es ayudar a la gestion y
toma de decisiones dentro de una compania, pues son la herramienta idonea para
hacer seguimiento especifico en cada una delas areas donde se aplique , califica
de forma concreta y exacta el desarrollo de una determinada actividad en un periodo
de tiempo ademas de que facilita la comparacion entre periodos.

“Los objetivos y tareas que se propone una organizacion deben concretarse en
expresiones medibles, que sirven para expresar cuantitativamente dichos objetivos
y tareas, y son los “indicadores” los encargados de esa concrecidon”*.

4.4, MARCO LEGAL

Tabla 4. Leyes por el cual se justifica el proyecto de investigacion.

imposibilidad de negociar
valores en el mercado
publico de la empresa.

NORMA OBJETIVO APLICACION
Ley 1258 de 2008. | Determinar los | la ley 1258 en plan de
Capitulo 1. Disposiciones | lineamientos para la | mejoramiento del
generales S.A.S constitucion, proceso de entrega en el
personalidad juridica, | area de picking para la
naturaleza e | empresa casa andina

sede sur de la ciudad de
san juan de pasto, afo
2010 se aplicara debido
que se va a trabajar en
una empresa ya
constituida y se seguiran
sus lineamientos

Articulo 14. Toda persona | Facilitar personalidad | EI articulo 14 hace
tiene derecho al | juridica para la | referencia a la
reconocimiento de su | constituciéon de | constitucion de la
personalidad juridica. empresas. empresa, para el caso se

aplicara en la propuesta
plan de mejoramiento del
proceso de entrega en el

5 MORA, LUIS A. Indicadores de la gestién logistica. 2da edicién

2008. pag. 3

57

. Bogota: ECO ediciones, afo




area de picking para la
empresa casa andina
sede sur de la ciudad de
san juan de pasto, afo
2020 segun su
constitucién y creacion de
Casa Andina sin salirse
de los términos que su
creacion estipula

Articulo 25. Derecho al
trabajo

Reglamentar el derecho
al trabajo y las
condiciones dignas para
el mismo.

Teniendo en cuenta el
articulo 25 donde se
menciona el derecho al
trabajo digno la propuesta
plan de mejoramiento del
proceso de entrega en el
area de picking para la
empresa casa andina
sede sur de la ciudad de
san juan de pasto, afo
2020 busca mejorar los
procesos teniendo en
cuenta a su personal,
para que se realice una

mejora sin dafar las

condiciones de trabajo.
Articulo 26. Toda | Permitir el libre desarrollo | propuesta plan de
persona es libre de | de las personas. mejoramiento del
escoger profesion u proceso de entrega en el
oficio. area de picking para la

empresa casa andina
sede sur de la ciudad de
san juan de pasto, afo
2020 tendra en cuenta el
libre desarrollo de las
personas, para ello se
analizara que las
personas que
desempefen sus cargos
sean acordes a |la
profesion en la que se
prepararon o]
desempenan, brindando
la posibilidad de que el
personal se capacite con
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areas a fines en el
proceso teniendo en
cuenta que los perfiles
sean acorde a los cargos
que desempeian en la
compaiia. Dentro de la

propuesta se

recomendara tener en

cuenta este factor
Articulo 38. Se garantiza | Promover las condiciones | propuesta plan de
el derecho de libre | que incentiven el | mejoramiento del
asociacion para el | desarrollo de | proceso de entrega en el

desarrollo de las distintas
actividades que las
personas realizan en
sociedad.

asociaciones.

area de picking para la
empresa casa andina
sede sur de la ciudad de
san juan de pasto, afo
2020 se basara en lo
estipulado en la ley y se
llevara a cabo en una
empresa ya constituida
respetando el articulo 38
de la constitucion de
Colombia

Articulo 54. Es
obligacion del Estado y
de los empleadores
ofrecer formacién vy
habilitacién profesional y
técnica a quienes lo
requieran.

Garantizar las
competencias necesarias
de los trabajadores para
desarrollar su labor.

Se propone dentro de los
hallazgos encontrados en

el proceso de |la
propuesta plan de
mejoramiento del

proceso de entrega en el
area de picking para la
empresa casa andina
sede sur de la ciudad de
san juan de pasto, afo
2020 ofrecer formacién y
fomentar el conocimiento
en el area de entregas
mercancias y picking
para mejorar los procesos
donde se presente el
error.

Ley 590 de 2000. Ley de
desarrollo de las micro,
pequeias y medianas
empresas.

Incentivar la apertura
desarrollo integral de
pequenas, medianas vy

grandes empresas.

Para la propuesta plan de
mejoramiento del
proceso de entrega en el
area de picking para la
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empresa casa andina
sede sur de la ciudad de
san juan de pasto, afo
2020 se aplico la ley 590
de 2000 puesto que se
llevd a cabo dentro de
una microempresa
cumpliendo de esta
manera con lo estipulado.

LEY 1562 DE 2012.| |dentificar factores de |la ley 1562 de 2012 se
Sistema de gestidén de |riesgo en el sitio de|llevara a cabo en la
salud y seguridad en el | trabajo para elaborar | propuesta plan de
trabajo. estrategias que faciliten la | mejoramiento del
reduccién y/o eliminacion | proceso de entrega en el
de dichos riesgos. area de picking para la
empresa casa andina
sede sur de la ciudad de
san juan de pasto, afo
2020 aplicando y
respetando los factores
de riesgo encontrados en
el sitio de trabajo y de ser
necesario si en el analisis
de la propuesta se
encuentra una no
conformidad reportarla al
proceso que sea

necesario
Resoluciéon 312. | Prevenir, proteger vy | plan de mejoramiento del
Estandares minimos | atender a los | proceso de entrega en el
del SG- SST trabajadores de | area de picking para la
enfermedades y | empresa casa andina

accidentes laborales.

sede sur de la ciudad de
san juan de pasto, afo
2020 tendra y aplicara la
resolucién 312 donde se
plantea los estandares
minimos del sg-sst vy
seguiran los parametros
donde se proteja a los
trabajadores para
prevenir accidentes sin
dejar de lado la mejora
continua de las entregas
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en esta area con el mayor
de los cuidados vy
teniendo en cuenta Ia
norma se propondra la
manera mas factible para
poder  disminuir las
falencias y los tiempos de
entregas

Fuente: esta investigacion. Afo 2020.
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5. DISENO DE ASPECTOS METODOLOGICOS

5.1. LINEA DE INVESTIGACION

El siguiente proyecto se llevara a cabo bajo las siguientes lineas de investigacion:
e Linea de investigacion Institucional: Empresarial.

Encaminada a fortalecer el espiritu empresarial y el emprendimiento, su objetivo
primordial es fortalecer el sector micro y macro empresarial de la regiéon

e Linea de Investigacion Programa Administracién: Desarrollo y gestion
administrativa.

Busca fomentar en el estudiante, la capacidad de generar espiritu empresarial
con el fin de crear unidades empresariales acordes a su carrera o a su formacion
académica. Asi mismo pretende con la elaboracion de proyectos un analisis y
evaluacion de estos los cuales establezcan su viabilidad en el mercado que
garanticen un margen de confiabilidad en la creacion desarrollo e
implementacion de la empresa.

e Sub-linea de Investigacion: Creacion y desarrollo empresarial.
e Tema de Investigacion: Propuesta de mejoramiento.

5.2. ENFOQUE

5.2.1. Cuantitativo y cualitativo: La investigacion requiere que se haga de modo
mixto utilizando tanto la investigacion cuantitativa como la cualitativa.

En este sentido la investigacion cualitativa es necesaria porque otorga el concepto
que las personas intervinientes como lo son trabajadores y clientes tienen del
entorno y contexto en el cual se va a trabajar, por lo tanto, dicha conceptualizacion
se basa en percepciones, sentimientos e impresiones que deben ser analizadas a
través de diversos instrumentos como lo son encuestas y entrevistas, permitiendo
de esta forma analizar los datos y emitir un juicio con criterio y fundamentos.

Por otra parte, en el enfoque cuantitativo se busca a través de enumeracion y
medicion de una serie de repeticiones llegar a formular las tendencias, a plantear
nuevas hipétesis y a construir las teorias; todo - fundamentalmente - a través del
conocimiento numérico. Como no se llega a contar todo, se inventé la estadistica,
que es una manera de acercarse a la totalidad, pero a través de muestras. La
estadistica es una manera de poder cuantificar todo, sin tener que contar cada
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uno de los elementos que componen el todo: es la metodologia mas idénea y
coherente de este paradigma positivista (Orozco, 1997: 31).%°

Se ha tomado como referencia el enfoque cuantitativo porque en la investigacion se
necesita obtener resultados y valores exactos, ademas se maneja la observacion
directa para poder observar los factores mas criticos y asi poder comprobarlos y
darle una pronta solucién fundamentando en el analisis de hechos reales para poder
obtener un resultado lo mas real y neutro posible logrando con ello formular nuevas
teorias que permitan obtener un resultado calificable en numeros. Con el cual se
pueda trabajar en la mejora del area picking en la empresa casa andina sede sur en
cuestidon de tiempos de entregas de la mercancia retirada en el punto de venta.

5.3. TIPO DE INVESTIGACION

El presente proyecto abordara el objeto de conocimiento a través de la investigacion
descriptiva.

Investigacion descriptiva: Para muchos expertos la investigacion descriptiva es
un nivel basico de investigacion el cual se convierte en la base de otros tipos de
investigacion; ademas ,agregan que la mayoria de los tipos de estudios tienen , de
una u otra forma como aspectos de caracter descriptivo como la investigacion
descriptiva seguia por las preguntas de la investigacidn que Formula el investigador;
cuando se plantea la hipétesis en los estudios descriptivos como ésta Se formulan
a nivel descriptivo y se prueban dichas hipotesis.

La investigacion descriptiva se soporta principalmente en técnicas como la
encuesta la entrevista la observacion y la revision documental. Algunos ejemplos
del tema de investigacion descriptiva son.

Estudios de caracter diagndstico

Disefios de guias modelos productos prototipos etcétera

Estudios de Mercado

Estudios orientados a la descripcion de la identificacion de rasgos o
caracteristicas de un objeto de estudio

Estudié descripcion de conductas y actitudes de perfiles etcétera

e Estudio de tiempos y movimientos®®

5 MONJE ALVAREZ, Carlos Arturo. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION CUANTITATIVA'Y
CUALITATIVA. 1da edicion. Neiva: afio 2011. Pag.10

% CESAR AUGUSTO, Bernal Torres. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION. 1da edicién.
Pearson Educacion, afio 2016. Pag.113
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Teniendo en cuenta la informacion anterior es necesario saber identificar cual es la
percepcion que tiene los clientes al momento de retirar la mercancia en el area de
picking de la empresa Casa Andina Sur, para ello se deben analizar los factores
criticos que se presentan con el fin de realizar acciones de mejoramiento, los cuales
permitan disminuir los tiempos de espera en los clientes, logrando encontrar el
origen del problema y poder darle un pronto solucién.

las caracteristicas mas importantes del picking en las cuales se pone la atencién
para la elaboracion del plan de mejoramiento son:

¢ El maximo aprovechamiento del espacio con la finalidad de poder almacenar la
maxima cantidad de mercancia.

e Facilidad de acceso al stock.

e Maximo aprovechamiento del espacio disponible, tanto en superficie como en
volumen.

¢ Flexibilidad en la colocaciéon con una gestion de ubicaciones a hueco libre y
dejando huecos libres disponibles para las campanas estacionales.

Esta actividad es realizada en el almacén por un equipo de personas que preparan
los pedidos para los clientes atreves de la recogida y combinacion de cargas no
unitarias que conforman el pedido, por medio de un proceso el cual se debe realizar
de la manera mas eficiente posible y sin errores para aportar a la calidad requerida,
teniendo en cuenta las fases compuestas por preparativos, recorridos, extraccion y
verificacion del acondicionamiento.

En consecuencia, la investigacion del proyecto es descriptiva porque se sefalan
caracteristicas importantes en el proceso en el area de picking con el objetivo de
llegar a conocer las situaciones costumbres y actitudes predominantes en el
proceso a través de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y
personas. Logrando la prediccién e identificacidn las relaciones que existe entre dos
0 mas variables de esta manera analizan minuciosamente los resultados con el fin
de extraer generalidades significativas que contribuyan al conocimiento de los
factores en los cuales se debe actuar y realizar la mejora

Se van analizar cuales son las caracteristicas del proceso de entregas en el area

de picking en la empresa casa andina sede sur y los factores criticos los cuales
permitiran formar un plan de mejoramiento
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5.4. METODO

5.4.1. Analitico. Inicia por la investigacion de cada una de las partes que
caracterizan la realidad de esta forma se establecen la relacion causa - efecto entre
los elementos que componen esta investigacion. Este método procede del todo a
sus partes, de lo complejo a lo simple.

El artificio del método analitico consiste en examinar sucesivamente las ideas
particulares, en descubrir sus relaciones, en formar de ellas ideas mas generales
que las primeras, y en llegar de este modo a las mas complicadas, que son las
que encierran el resumen de la masa de conocimientos que se trata de adquirir.
En este plan, el entendimiento procede con lentitud, pero con seguridad y no se
aventura a formar una idea abstracta ni una clasificacién, sin conocer
distintamente todas las ideas que la componen®’

Este método es aplicable a la investigacion debido a que ayuda a descomponer un
factor de lo mas complicado a lo mas simple ayudando a revisar sucesivamente las
ideas particulares que se puedan presentar en el proceso de acopios y entregas
formando una idea sélida y con fundamentos para los procesos logisticos de picking
permitiendo aplicarlo en un plan de mejoramiento.

5.5. VARIABLES

A continuacion, se presentan las variables a tener en cuenta para el analisis de
procedimientos de entrega de mercancia en el area de picking en la empresa casa
Andina Sede sur en la ciudad de San Juan de Pasto.

Tabla 5. Variables en el area de picking Casa Andina sede sur.

- . . Pregunta
Objetivos Variable Sub variable | Fuente e9
orientadora
. - Tareas - Encuestas a | ;Cual es el
Identificar la . ) :
situacion Nivel de realizadas por | los clientes. estado actual
desempenfo los operarios. | - Encuestas a | del proceso
actual del .
actual del area | - Elementos colaboradores. | de entregas
proceso de o L : .
de picking. que impiden el | - Entrevistaa | en el area de
entregas en i
pleno mandos. picking”

57 DE MORA, José Joaquin. Cursos de Légica y Etica segun la escuela de Edimburgo.1era edicién.
Lima: Imprenta de José Masias., Afio 1832. p. 83.
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el area de desarrollo de
picking. funciones.
-Tareas
realizadas que
no coinciden - Tiempo
con el empleado por
flujograma de | operario.
procesos.
Determinar - Cantidad de ¢Qué
los factores -Tiempo de entregas . factores
o . - Registros de
criticos del entregas en realizadas afectan el
entregas. .
proceso de general en el tiempo de las
: . - Facturas
entregas en | area de - Cantidad de : entregas en
. . - Flujogramas .
el area de picking faltantes el area de
picking - - Periodo de picking?
Colaboradores | abastecimiento
disponibles
- Productos - Distribucién
asignados al de espacios.
area de
picking.
- Elementos
que
Formular conforman el , ] .
: - Nuevo nivel ¢ Que
acciones de | proceso de . i’ ;
. de satisfaccion | Encuestas a acciones
mejora y entrega. . .
del personal los operarios podrian
control en el :
respecto a la mejorar el
proceso de - Nuevas o .
organizacion Flujograma proceso en el
entregas del | tareas . . .
- del area de Actualizado area de
area de -tareas o e
e N picking. picking?
picking. suprimidas
-Tareas
modificadas

Fuente: La presente investigacion. Afio 2019.

5.6. POBLACION Y MUESTRA

Para la aplicacion de las encuestas, se tendra en cuenta a la poblacion interna, es
decir, a los colaboradores que se encuentran actualmente en el area de picking en
Casa Andina Sede sur, lo cuales asciendes a siete colaboradores en total. Por
consiguiente, la encuesta busca determinar como se realiza el proceso actualmente
para poder compararlo con el proceso que la empresa tiene planteado en sus
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flujopgramas y manuales de funciones, de esta forma se puede establecer si las
falencias provienen directamente de los empleados o si los planteamientos internos
para el proceso de entregas presentan fallas que entorpecen el proceso de
entregas.

Por otra parte, se tendran en cuenta la apreciacion actual de los clientes, esta
informacion se obtendra a través de una encuesta que permita conocer como el
cliente percibe todos los componentes del area de picking como lo son los
colaboradores, la atencién o las instalaciones, para finalmente saber la medida en
que estos factores afectan directamente sobre las ventas de Casa Andina Sede Sur.

La poblacion otorgada por Casa Andina sede sur para la realizacion de estas
encuestas es de 369 clientes, cabe resaltar, que son clientes que visitan por lo
menos una vez a Casa Andina sede Sur al mes, es decir, clientes fidelizados, por lo
tanto, a través de la formula de muestreo simple se obtiene una muestra de 188
personas, las cuales seran las encargadas de otorgar la informacion a recolectar.

La anterior muestra se obtiene como se demuestra a continuacién con la férmula
n=z*2*P*Q*N / (z*2*P*Q) + (e*2) * (N-1) donde:

n= muestra

Z= nivel de confianza
P= variabilidad positiva
Q= variabilidad negativa
e= error

N= poblacién total

reemplazando los valores para un 95% de confianza la muestra para Casa andina
es:

n = (1.96) A2* 0.5 * 0.5 * 369
((1.96) A2* 0.5 * 0.5)) + (0.05"2) * (369-1)

n = 354.3876
0.9604+0.92

n= 188

El anterior resultado sefnala la cantidad de encuestas a realizarse para diagnosticar
la percepcion de los clientes respecto al area de picking y sus componentes en Casa
Andina Sede Sur.
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5.7. INSTRUMENTOS Y TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Para la presente investigacion se tomara informacion de:

Fuente primaria: A través de informacion oral y escrita recolectada directamente
mediante de auditorias, informes de gerencia ademas de informacién de los
colaboradores, administrativos y operativos que se encuentran en la empresa Casa
Andina sede sur en el area de picking a través del informe de desempefio teniendo
en cuenta la realizacion de encuestas y entrevistas.

Se escoge la encuesta como principal medio de recoleccion porque permite la
obtencién directa de la informacién con las apreciaciones reales de los clientes
internos, ademas, también permite que el colaborador describa con detalle sus
actividades dentro del area y el tratamiento de la informacion puede ser mucho mas
practico y facil de convertir a valores numéricos para su posterior interpretacion.

Fuente segundaria: para la presente investigacion se consultara toda informacién
recopilada por medio de libros, tesis sustentadas en los temas logisticos y entregas
de picking adicionalmente revistas y planes de mejoramiento

5.8. TRATAMIENTO DE LOS RESULTADOS

El procedimiento que se va a utilizar para la tabulacion de las encuestas es la
codificacion de los resultados de investigacion dirigidos a sus colaboradores de
manera escrita y descriptiva, por otra parte, las encuestas a clientes arrojaran datos
susceptibles de analisis grafico y numérico.
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6. RESULTADO DE LA INVESTIGACION

6.1. IDENTIFICAR LA SITUACION ACTUAL DEL PROCESO DE ENTREGAS EN
EL AREA DE PICKING DE LA EMPRESA CASA ANDINA SEDE SUR EN LA
CIUDAD DE SAN JUAN DE PASTO

Para identificar la actual situacion en la que se encuentra Casa Andina sede sur
respecto al proceso de entregas en picking, es necesario emplear herramientas para
recolectar datos de los factores internos y externos que se ven involucrados en todo
el desarrollo del proceso.

6.1.1. Tabulaciéon de resultados y diagnostico interno. Para la realizacion de este
diagndstico, se tiene en cuenta unicamente a las personas involucradas en el area
de picking de Casa Andina sede sur, es decir, siete colaboradores, los cuales fueron
encuestados a través de un formato tipo entrevista, el cual a través de preguntas
abiertas encontré de forma directa las apreciaciones de los colaboradores para su
area de trabajo en cada pregunta propuesta.

A continuacion, se presenta a las partes involucradas para la realizacién de este
diagndstico y los respectivos resultados obtenidos.

Tabla 6. Personal disponible para realizacién de diagndstico interno.

Encuestador Manuel Lufan Zaniga

Coordinador de seccion Edwin Albeiro Narvaez

e Carlos Erazo- Auxiliar De Picking

e John Figueroa- Auxiliar De
Logistica

e Kevin Grijalba- Auxiliar De
Logistica

e Diana Cruz- Auxiliar De Picking

e Cristian Martinez- Coordinador

Colaboradores area de picking:

Logistica

e Victor Bravo- Coordinador De
Picking

e Fernando Samudio- Auxiliar De
Picking

Fuente: esta investigacion. afio 2019.
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1. Describa el tipo de induccién recibida al momento de su ingreso a la
empresa.

Figura 7. Induccion recibida.

1. INDUCCION RECIBIDA
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PORCENTAIES 100% 57%
SENALE EL TIPO DE INDUCCION ; 4
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m SERIALE EL TIPO DE INDUCCION RECIB IDA B PORCENTAIES

Fuente: esta investigacion. afio 2019.

Los colaboradores manifiestan de forma unanime su satisfaccion con el proceso de
induccion y la informacion recibida en ella, por otra parte, los encuestados
manifiestan que la induccion se hace con enfoque hacia lo estructural y funcional,
pero no manifiestan una alineacién hacia objetivos generales y especificos que
consoliden la unidad de picking y los haga conscientes de la importancia de su labor
para la consecucion de los objetivos generales, misién y vision de Casa Andina.
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2. Mencione el tipo de capacitacién recibida (teérica o practica), el tiempo de
duracion y a cargo de quien estuvo al momento de su ingreso a la empresa.

Figura 8. Tipo de capacitacion recibida.
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Fuente: esta investigacion. Afo 2019.

Las capacitaciones de ingreso manifiestan énfasis en la practica, sin embargo, se
observa divisiones en cuanto al tiempo total de duracion y la frecuencia con la que
se realizan, es importante adecuar un orden estandar en duracién, cronologia y
frecuencia para dichas capacitaciones, de modo que el proceso resulte en algo mas
familiar tanto para los colaboradores antiguos como para los nuevos.

Adicionalmente, se debe tener en cuenta que por la cantidad de referencias que
maneja Casa Andina, es imposible aprender todo en el tiempo de capacitacion y
que dicho aprendizaje se extiende durante el periodo de prueba, por ello resulta
fundamental facilitar al colaborador de nuevo ingreso las herramientas y el ambiente
idéneo para evitar su salida de la empresa, pues la poca duracién del personal en
el area de picking implicaria pérdida de tiempo para ensenarle a uno nuevo y
l6gicamente esto no ayuda en absoluto al proceso de entregas.

7



3. Describa los objetivos de la unidad de picking, en caso de que la unidad de
picking no cuente con ellos, proponga un objetivo que usted considere
importante para el area.

Figura 9. Objetivos del area de picking.
3. OBJETIVOS DEL AREA DE PICKING SEGUN COLABORADORES
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CLIENTE ENTREGAS

Fuente: esta investigacion. Afo 2019.

Los colaboradores son conscientes de la necesidad e importancia de las entregas
a tiempo, por lo cual no se considera urgente la sensibilizacion respecto a algo que
ya tienen claro, en este sentido, los esfuerzos deben enfocarse sobre porque la
ejecucion no resulta de la forma que deberia, por ello es importante analizar la parte
operativa y la forma como se desempefa cada colaborador, con el fin de brindar a
cada operario las herramientas que permitan conseguir los objetivos tanto
individuales como colectivos en el area de picking.
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4. Describa en que consiste la planeacion diaria dentro del area de picking, en
caso de no realizarse, mencione si usted hace un plan de trabajo para su dia.

Figura 10. Planeacion diaria en el area de picking.
4. PLANEACION DIARIA EN EL AREA DE PICKING
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Fuente: esta investigacion. Afo 2019.

Los colaboradores tienen claras sus funciones dentro del area, sin embargo, en
cuanto a planeacion diaria, se limitan unicamente a estas actividades concretas,
que, si bien son parte de sus funciones, carecen de la fijacion de un objetivo diario;
por ejemplo: un dia sin errores de entrega en la manana o rotulacion de una cantidad
exacta de productos. Por lo tanto, las carencias de estos objetivos diarios limitan a
los colaboradores a un trabajo que reduce sus posibilidades de mejorar.
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5. Describa como se hace el proceso de verificacién interna (faltantes, surtido,
averias, etc.) para el area de picking.

Figura 11. Métodos de verificacion interna.
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Fuente: esta investigacion. Afo 2020.

En este item se destaca un proceso establecido con claridad que los colaboradores
acogen con rapidez, donde cabe resaltar la programacion de los inventarios , en
este sentido, es uno de los puntos mas fuertes, en cuanto a los colaboradores
deberia trabajarse mas en la correcta rotulacion de productos y tratar de no afectar
las ubicaciones al abrir nuevos espacios para la mercancia que llega; por otra parte
estas actividades al ser ajenas al proceso de entrega de mercancia deberian
realizarse en momentos donde no genere retrasos en la separacion de los
productos.
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6. Mencione si existe un procedimiento determinado por la empresa para la
realizacion de sus funciones y que opina de él.

Figura 12. Conocimiento de los colaboradores.

6. CONOCIMIENTO DE LOS COLABORADORES
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Fuente: esta investigacion. Afo 2020.

Los colaboradores de forma unanime manifiestan su conformidad con el
procedimiento plasmado por la empresa, entonces, si los colaboradores conocen el
procedimiento, pero el problema persiste, se debe revisar y replantear partes del
mismo, por otra parte, esta situacién otorga indicios de que los problemas en el area
de picking son netamente operativos, por lo cual es necesario contemplar el
desempefio de los trabajadores a través de las evaluaciones realizadas con
anterioridad.
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7. Mencione si el proceso de recibo de mercancia para el area de picking afecta
sus labores en la entrega de mercancias a clientes y por qué.

Figura 13. Percepcion respecto a las labores de recibo.
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Fuente: esta investigacion. Ao 2020.

Las labores de recepcion de mercancia afectan la entrega de mercancias por el
tiempo que demanda la recepcion, verificacion y almacenamiento de las mismas, es
recomendable establecer una politica de recepcion que permita controlar factores
como dia de recepcioén, horarios o un encargado como un jefe de area que realice
la verificacion, con el fin de que los auxiliares solo se encarguen del almacenamiento
y de esta forma no se descuiden las entregas.
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8. Mencione las actividades que realiza aparte de la recolecciéon de la
mercancia en el area de picking y como las hace. (ejemplo: surtido)

Figura 14. Otras actividades realizadas.
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Fuente: esta investigacion. Afo 2020.

Los colaboradores de picking tienen diversas responsabilidades aparte de la
entrega de mercancia como tal, por lo tanto, entre estas responsabilidades se
encuentran la organizacion de mercancia, inventarios y surtido, dichas labores son
fundamentales si se quiere realizar un proceso de entrega exitoso, pero también
deben cumplirse bajo parametros que no afecten ni retrasen el tiempo de entregas.
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9. Mencione la frecuencia con la que se realizan evaluaciones de desempeio
y que medidas adoptan después de conocer los resultados.

Figura 15. Frecuencia de evaluacion de desempeiio.
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Fuente: esta investigacion. Afo 2020.

Este item representa un posible factor critico, pues los integrantes mas antiguos del
equipo de picking reportan una frecuencia mensual de evaluaciones, sin embargo,
la mayoria coinciden en que no se reportan medidas de correccion, mas que la
autocritica y la autoevaluacién, convirtiendo dichas evaluaciones en un gasto mas
que en una inversion, cabe resaltar que hay integrantes nuevos en el equipo que
aun no han tenido una evaluacién, se precisa de manera urgente que las préximas
evaluaciones de desempefio se consoliden no solo en calificaciones o autocritica,
sino en metas y correcciones reales planteadas por el lider del area para cada
miembro del equipo.
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10. Segun su condicién como colaborador del area de picking ¢Cual es el
factor que mas dificulta su labor de recolecciéon de mercancias?

Figura 16. Factores que dificultan la recoleccion de mercancia.
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Fuente: esta investigacion. Afo 2019.

Los colaboradores manifiestan los puntos mas criticos para desempefar sus
labores, destacando con diferencia la organizacion actual del area y los recorridos
que deben hacerse, por ejemplo, se manifestaba que la ubicacién de algunos
productos cambiaba con frecuencia, estas situaciones pueden entorpecer la labor
de recoleccion, si bien, la empresa no cuenta con un software que le brinde el
recorrido ideal, hay elementos que hacen que los recorridos a veces sean extensos
e innecesarios, como lo es la falta de equipamiento para recolectar mercancia, por
esto muchas veces los operarios solo pueden llevar un producto y deben regresar
por otro, si tuvieran alguna especie de canasto o recolector para productos
pequenos seguramente se reducirian muchos de esos recorridos.
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11. Mencione su principal criterio para dar prioridad a la atencion de las
facturas.

Figura 17. Criterios para recoleccién de facturas.
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Fuente: esta investigacion. Afio 2019

las facturas de facil entrega y las mas cortas son las que tienen prioridad a la hora
de entregar, la mayoria de los colaboradores manifiesta este orden, por lo que el
problema radica con las facturas mas complejas, es decir, que, si llega una factura
amplia o pesada esta automaticamente condenado a tener el ultimo lugar, ademas
los operarios al buscar las facturas cortas, pueden caer en un sesgo donde nadie
quiera hacerse cargo de las facturas pesadas o extensas.
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12. Enumere los pasos que usted como operario lleva a cabo para realizar la
recoleccion y entrega de mercancia de una factura.

Figura 18. Recoleccion de entrega de mercancia.
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Fuente: esta investigacion. Afio 2019

Los colaboradores tienen claro el proceso que deben seguir para la recoleccion de
mercancia dentro del area de picking; sin embargo, el tiempo que tarda cada factura
lo estipula cada operario, esto puede ocasionar desfases de tiempo, que junto a los
factores antes mencionados como largos recorridos y falta de equipamiento
definitivamente deriva en demoras y represamiento de facturas.
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13. ¢ considera que hay productos en el area de picking que no deberian estar
en esta seccion?

Figura 19. Apreciacion sobre surtido de picking.
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Fuente: esta investigacion. Afio 2019

La mayoria no considera que haya productos incensarios en el area, aunque
deberia contemplarse el reemplazo de algunos productos, lo mas importante debe
ser la correcta organizacion del almacén para facilitar la busqueda y un analisis de
rotacién segun ventas para replantear la permanencia de algunos productos en el
area.
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14. Mencione al menos 5 aspectos positivos y 5 aspectos negativos de su area
de trabajo.

Figura 20. Aspectos positivos del area de picking.
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Fuente: esta investigacion. Afio 2019

Figura 21. Aspectos negativos del area picking.
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B Mencione al menos 5 aspectos positivos y 5 aspectos negativos de su area de trabajo.
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Fuente: esta investigacion. Afio 2019
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Los colaboradores manifiestan sus puntos de vista respecto a aspectos positivos y
negativos de su area de trabajo, en los aspectos positivos resaltan el conocimiento
del producto y la comunicacién, dando a entender que los operarios conocen bien
el area de picking, lo cual deberia facilitar su agilidad a la hora de separar las
facturas, pero cabe resaltar que en los aspectos negativos resalta el item de posible
desorden, por lo tanto puede deducirse que el conocimiento del area puede verse
entorpecido por el desorden y de esta manera afectar el proceso de recolecciéon de
mercancia.

15. Proponga una posible accion de mejora para cada uno de los siguientes
procesos: facturacion, separacion de mercancia, entrega de mercancia,
surtido o distribucion del almacén.

Figura 22. Mejoras propuestas por los colaboradores picking.
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Fuente: esta investigacion. Afio 2019

las mejoras que mas destacan los colaboradores de picking son la facturacion y la
adecuacion del almacén. Respecto a la zona de facturacion y barra de entregas la
gente se aglomera por la ausencia de un pasamanos o sefalizacion que condicione
a los clientes a formar una fila, por esta razén se forman tumultos donde todos
quieren ser atendidos primero, por otra parte, los operarios manifiestan que muchas
facturas se dificultan por la distancia entre sus articulos, por lo tanto un listado de
articulos en las facturas que sea compatible con la organizacion del almacén
facilitaria el proceso de recoleccion y entrega de las mismas.
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6.1.2. Tabulacion y diagnostico externo.

Para la realizacion de este diagndstico, se tiene en cuenta la opinion de los clientes
y su respectiva apreciacion con cada elemento del area de picking con que se ven
involucrados en Casa Andina sede sur. En consecuencia, los elementos evaluados
se enfocan principalmente a la satisfaccion respecto a instalaciones, atencion,
tiempo de espera y correcta separacion y entrega de productos.

Para el desarrollo de las encuestas, se trabajé con una muestra de 188 clientes,
como se especifica en el numeral 5.6 de este trabajo, dicha muestra se obtuvo de
la poblacion otorgada por las directivas de casa andina sede sur.

A continuacién, se presentan los parametros para la realizacion de las encuestas,
tales como: nivel de confianza, universo, muestra y analisis de los resultados
obtenidos en cada una de las preguntas por el instrumento de recoleccion de
informacion.

Tabla 7. Ficha técnica de las encuestas.

FICHA TECNICA DE LAS ENCUESTAS

Se aplicaron un numero de 188 encuestas,
que fueron realizadas a los clientes de Casa
Andina sede sur, segun la poblacién
otorgada por Casa Andina.

Disefio y realizacion

Universo 369 clientes

Tamano de la muestra 188 clientes

Nivel de confianza 95% de confianza

Tipo de encuesta Encuesta individual dirigida.
Supervision,  procesamiento e

informe. Equipo investigador.

Equipo investigador y coordinacion sala de
ventas Casa Andina Sede Sur

Tras la informacion suministrada Sede Sur,
el tamafio de la poblacion es de 369 clientes.
Diseno de la muestra La férmula utilizada para el calculo final de
la muestra fue de poblacion finita,
determinando un tamafo de 188 encuestas.

Direccién y coordinacion

Distribucién de las encuestas:
Fuente: esta investigacion. Afo 2020.

En este sentido, las preguntas aplicadas a la muestra seleccionada se detallan a
continuacion.
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1. Genero

Figura 23. Genero.

1. Genero
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Fuente: esta investigacion. Afo 2020

Los clientes de Casa Andina sede sur se reflejan principalmente por hombres,
representando un 86% de la muestra mientras que las mujeres representan el 14%
restante, es decir, las compras principalmente son efectuadas por clientes
masculinos.

2. Edad

Figura 24. Edad.
2. EDAD
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Fuente: esta investigacion. Afo 2020.
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La mayor parte de los clientes se encuentran en un rango de edad entre los 38 a 47
afos, con una representacion del 30% del total. Por otra parte, los clientes que se
encuentran en un rango de edad de 48 a 57 afos representan el 23% del total, es
decir, los clientes de Casa Andina sede sur se encuentran principalmente en una
edad madura y en un porcentaje importante llegando a la tercera edad.

3. Frecuencia de visita.

Figura 25. Frecuencia de visita.
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B 3. ¢ CON QUE FRECUENCIA VISITA CASA ANDINA SEDE SUR AL MES?
3.¢ CON QUE FRECUENCIA VISITA CASA ANDINA SEDE SUR AL MES? PORCENTAJE

Fuente: esta investigacion. Ao 2020.

La mayoria de los clientes de Casa Andina sede sur visitan el establecimiento de
una a dos veces al mes, dicha tendencia se representa con un 38% del total; sin
embargo, el porcentaje restante representado por el 17%, 13% y el 32% visita casa
Andina sede sur desde tres hasta mas de seis veces al mes, es decir, que la
informacion recolectada se hizo con clientes frecuentes y conocidos para el
establecimiento, los cuales conocen a la perfeccion el proceso de compra y
recepcion de la mercancia. Por lo tanto, brindan sus apreciaciones de forma clara y
concreta respecto a las preguntas que se encuentran el instrumento de recoleccion
de informacion.
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4. Nivel de satisfaccion respecto a instalaciones en zona de entregas.

Figura 26. Satisfaccion en zona entregas.

4.NIVEL DE SATISFACCION RESPECTO A LAS INSTALACIONES
EN LA ZONA DE ENTREGAS
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4. RESPECTO A LAS INSTALACIONES
EN EL AREA DE PICKING(ENTREGAS) 15% 79% 5% 1%
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M 4. RESPECTO A LAS INSTALACIONES EN EL AREA DE PICKING(ENTREGAS) USTED SE SIENTE:
4. RESPECTO A LAS INSTALACIONES EN EL AREA DE PICKING(ENTREGAS) USTED SE SIENTE: PORCENTAJE

Fuente: esta investigacion. Afo 2020.

Respecto a las instalaciones en la zona de entregas, los clientes en su mayoria se
sienten satisfechos, con un 79%. Por otra parte, un 15% se encuentra muy
satisfecho, por lo tanto, se concluye, que hasta el momento los clientes se sienten
complacidos por la zona fisica del area de entregas, la cual cuenta con una zona de
espera donde los clientes pueden descansar y tomar un café mientras su mercancia
esta lista para ser entregada; sin embargo, la zona de recepcion aun es susceptible
de modificaciones con el fin de elevar aun mas este nivel de satisfaccion.
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5. Nivel de satisfaccion respecto a la atencion recibida.

Figura 27. Satisfaccidon de atencion recibida.

5.NIVEL DE SATISFACCION RESPECTO A LA ATENCION RECIBIDA
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B 5 RESPECTO A LA ATENCION RECIBIDA
POR PARTE DEL PERSOMAL DE ENTREGAS 24 139 23 2
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5.RESPECTO A LA ATENCION RECIBIDA
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B 5. RESPECTO A LA ATENCION RECIBIDA POR PARTE DEL PERSONAL DE ENTREGAS USTED SE SIENTE:
5.RESPECTO A LA ATENCION RECIBIDA POR PARTE DEL PERSCONAL DE ENTREGAS USTED SE SIENTE: PORCENTAIE

Fuente: esta investigacion. Ao 2020.

La mayor parte de los clientes se sienten satisfechos con el trato recibido por el
parte del personal de entregas en el area de picking, dicho resultado se refleja con
un 74% de satisfaccion, lo cual otorga una apreciacion sobresaliente a Casa Andina
sede sur en este apartado; por otra parte, cabe resaltar que en este item comparado
con las instalaciones presenta un incremento de insatisfaccion que se manifiesta
con el 12% de clientes que se sienten insatisfechos y que podrian no volver a visitar

el establecimiento por esta razon.
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6. Nivel de satisfaccion respecto a tiempo de espera.

Figura 28. Satisfaccion respecto al tiempo de entrega.
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6. RESPECTO AL TIEMPO DE ESPERA EN EL AREA DE ENTREGAS EN PICKING USTED SE SIENTE: PORCENTAIE

Fuente: esta investigacion. Afo 2020

En este item se refleja el apartado mas critico para Casa Andina sede sur, pues el
57% de los clientes se siente insatisfecho con el tiempo de espera en la zona de
entregas en picking, por otra parte, un 18% se siente muy insatisfecho, es decir un
75% en general manifiesta insatisfaccion, esto lo convierte automaticamente en el
punto débil de todo el proceso de entrega, por lo tanto, es preciso determinar si este
apartado de tiempo es un factor critico 0 una consecuencia originada por una serie

de factores que entorpecen el proceso de entrega.
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7. Nivel de satisfaccion respecto a la correcta entrega de productos.

Figura 29. Satisfaccion respecto a la correcta entrega del producto.

7.NIVEL DE SATISFACCION RESPECTO A LA CORRECTA ENTREGA DEL
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B 7.RESPECTO A LA CORRECTA ENTREGA DEL PRODUCTO USTED SE SIENTE:
7.RESPECTO A LA CORRECTA ENTREGA DEL PRODUCTO USTED SE SIENTE: PORCENTAIE

Fuente: esta investigacion. Afo 2020.

Para evaluar este apartado se tuvieron en cuenta diversos parametros como errores
de entrega, estado del producto, empaque y cambios de mercancia. En este
sentido, la mayoria de los clientes muestran un nivel de satisfaccion abrumador, el
cual se refleja con un 46% de clientes muy satisfechos y un 48% de clientes
satisfechos; por lo tanto, se puede inferir que, a pesar de la falla en tiempos, los
operarios estan cumpliendo con la correcta separacion de mercancia para entregar.
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8. ¢El proceso de entrega le motiva a comprar nuevamente en Casa Andina
sede sur?

Figura 30. Proceso de entrega motiva a comprar nuevamente.
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Fuente: esta investigacion. Afo 2020.

Aunque la mayoria de clientes se encuentran insatisfechos con el tiempo de espera,
estos aun manifiestan que volverian a comprar en casa andina sede sur, dicha
respuesta se representa con un 77% del total de encuestados; por otra parte, el
23% de los encuestados manifiesta que si fuera por el proceso de entregas no
volveria a comprar en casa andina dese sur , entonces, podria decirse que estos
son clientes en riesgo, si otro establecimiento les ofrece un mejor proceso de
entregas seguramente la compania perderia estos clientes.
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9. ¢Recomendaria comprar en Casa Andina sede sur gracias al proceso de
entrega?

Figura 31. Recomendacion de compra gracias al proceso de entrega.

9.¢ RECOMENDARIA COMPRAR EN CASA ANDINA SEDE SUR GRACIAS AL
PROCESO DE ENTREGA?

140
120
100
80
60

40
20
0

sl NO
B 9. RECOMENDARIA COMPRAR EN CASA
ANDINA SEDE SUR GRACIAS AL PROCESO DE 132 56
ENTREGA?
9.¢ RECOMENDARIA COMPRAR EN CASA
ANDINA SEDE SUR GRACIAS AL PROCESO DE 70% 30%

ENTREGA? PORCENTAIE

B 9. RECOMENDARIA COMPRAR EN CASA ANDINA SEDE SUR GRACIAS AL PROCESO DE EMTREGA?
9.4 RECOMENDARIA COMPRAR EN CASA ANDINA SEDE SUR GRACIAS AL PROCESO DE ENTREGA? PORCENTAIE

Fuente: esta investigacion. Afo 2020.

En esta pregunta se sefala si el proceso de entregas motiva a los clientes a
recomendar que compren en casa andina sede sur, basados en su experiencia para
el retiro de la mercancia, en este sentido el 70% de los clientes recomendaria a
casa andina, pero el 30% no lo haria, negando de esta forma la posibilidad de
acceder a clientes potenciales, si el proceso de entrega fuera mas satisfactorio,
seguramente esta tendencia de los clientes mejoraria.
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10. como cliente ¢qué recomendacion haria para el area de entregas en
picking?

Figura 32. Recomendacioén para el area de entregas en picking.
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10. COMO CLIENTE ¢ QUE RECOMENDACION HARIA PARA EL AREA DE ENTREGAS EN PICKING? PORCENTAIE

Fuente: esta investigacion. Ao 2020.

El 50% de los clientes sefiala que quiere mas rapidez en las entregas, reafirmando
este punto como la situacion a mejorar de forma mas urgente, de igual manera se
evidencia que el retraso en tiempo se asocia con el personal, dando la impresion a
primera vista de que los operarios no son suficientes para entregar la mercancia
que solicitan los clientes, cabe resaltar que el punto numero 2 de esta encuesta
sefala que los clientes se encuentran en una edad madura y en algunos casos algo
avanzada, por esta razén para muchos puede ser molesto e incbmodo esperar por
su mercancia, ademas dichas demoras desencadenan en represamientos e
inconformismo por parte de los clientes.
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11. ¢ Podria mencionar alguna empresa del sector ferretero y constructor que
supere a Casa Andina sede sur en el proceso de entrega?

Figura 33. Mencidon de empresas que podrian superar el proceso de entregas.
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29% 9% 2% 5% 9% 46%
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FNTRFGAS? PORCENTAIF

Fuente: esta investigacion. Ao 2020.

La mayoria de clientes no tiene a otra empresa como referencia absoluta en el
proceso de entregas de mercancia, esto se evidencia con el 46% de los
encuestados que no menciona ninguna empresa para esta pregunta; sin embargo,
se desprenden algunos resultados que, si sefalan a otras empresas, como
ferreteria argentina, la cual fue escogida por el 29% de los clientes como una
companfia que supera a casa andina en el proceso de entregas. En este sentido
puede apreciarse una oportunidad para afianzar clientes con aquellos que no
consideran a otras empresas como superiores a Casa Andina.
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12. Teniendo en cuenta la anterior pregunta, su eleccién se debe a:

Figura 34. Eleccién por la cual otras empresas podrian superar el proceso de
entregas de casa andina sede sur.
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Fuente: esta investigacion. Afo 2020.

Teniendo en cuenta las anteriores elecciones de los clientes, donde destaca
principalmente ferreteria argentina, puede decirse que su respuesta es motivada
principalmente por el tiempo de espera, el cual corresponde a un 69%, reafirmando
que Casa Andina sede sur debe mejorar en la optimizacién del proceso con el fin
de reducir los tiempos de espera para entregar la mercancia a los clientes.
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6.2. DETERMINAR LOS FACTORES CRITICOS EN EL PROCESO DE ENTREGA
EN EL AREA DE PICKING DE LA EMPRESA CASA ANDINA SEDE SUR.

Segun los resultados obtenidos en el diagnostico se realiza una matriz DOFA con
el fin de encontrar estrategias que ayuden a la elaboracion de las acciones de
mejora a tener en cuenta para el area de picking en Casa Andina Sede sur, tomando
aquellos factores cuyos puntajes o porcentajes fueron relevantes en el diagnostico

externo y el diagnostico interno como se muestra a continuacion.

Tabla 8. Analisis DOFA.

Analisis DOFA area de
picking casa Andina Sede
Sur.

OPORTUNIDADES

1. La mayoria de los
clientes no reconocen a
otra empresa que sea
mejor que casa andina en
procesos de entregas

2. Apoyo de gerencia

3. Acceder a nuevo
equipamiento de
herramientas de

recoleccion de material.

AMENAZAS
1. Riesgo alto de pérdida
de clientes por demora en
las entregas.

2. Empresas que
ofrezcan un mejor
servicio de  entrega

pueden quitar clientes a
casa andina.

3. Posible aparicion de
una Mejor distribucién de
zona de entregas en la
competencia.

FORTALEZAS
1. conocimiento de los
operarios en el producto.

2. Conocimiento  del
manual de procesos de
los operarios.

3. Instalaciones del area.

ESTRATEGIAS FO

1. Agilizar los procesos de
entregas aplicando el
conocimiento que tiene el
operario de los productos
logrando asi el
reconocimiento mas
rapido de la mercancia
logrando con ello que la
entrega sea mucho mas
eficaz.

2. Teniendo en cuenta
que los operarios
manejan y saben bien el
manual de proceso que
se utiliza en la compania

ESTRATEGIAS FA

1. El conocimiento de la
operacion es claramente
necesario aplicarlo en el
proceso de alistamiento
logrando con ello
disminuir la demora en
entregas evitando que los
clientes opten por otra
opcién de ferreteria al
momento de realizar una
compra.

2. Los operarios conocen
el proceso del manual de
manera  teorica, Es
momento de
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es apto poder contar con
su apoyo para la mejora
continua en dichos
procesos mas aun si se
cuenta con el apoyo de
gerencia.

3. Las instalaciones del
area de picking son
buenas las cuales se
prestan para realizar las
mejoras de adecuacion
correspondientes para
con ello poder equipar de
herramientas con las que
se pueda acopiar
mercancia durante el
recorrido  disminuyendo
asi la busqueda del
material.

implementarlo en la
practica evitando con ello
que otras empresas sean
mejores en dichos
procesos.

3. Las instalaciones del
area de entregas son
confortables, pero
carecen de
sefalizaciones por ende
se debe aprovechar al
maximo las instalaciones
para realizar una mejor

distribucion de los
espacios y lograr asi
tener un ambiente 6ptimo
para todas las
condiciones en el area de
entregas.

DEBILIDADES

1. Mala percepcién de
tiempos de entrega en los
clientes

2. Recorridos largos e
innecesarios

3. Falta de equipamiento
y personal

ESTRATEGIAS DO

1. Los clientes a pesar
que no se encuentran
satisfechos  con los
tiempos de entrega no
reconocen a una empresa
que sea mejor en dichos
tiempos, por ende, siguen
prefiriendo a Casa Andina
para realizar sus compras
esto es un factor que se
debe mantener de tal
manera que la mala
percepcion en los tiempos
de entregas desaparezca
y sea convierta en una
experiencia agradable de
compra.

2. Los tiempos de
recogida de mercancia se
ven afectados debido a
los recorridos largos e
insectarios que se hacen

ESTRATEGIAS DA

1. Mejorar la percepcion
de tiempos de entrega
evitando la pérdida de

clientes por el factor
demora.
2. Evitar los recorridos

innecesarios agilizando el
proceso de entrega
logrando con ello evitar
que otra empresa sea

mas efectiva en las
entregas
3. Mejorar el

equipamiento y el numero
de personas del area de
picking para evitar que la
competencia sea
catalogada como mejor
en la implementacion de
la entrega
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al momento del acopio de
la misma teniendo en
cuenta que se cuenta con
el apoyo de gerencia esto
se puede solucionar
implementando otros
tipos de herramientas,
disefios de espacios y
recorridos.

3. es claro que los
tiempos de entregan se
ven afectados debido a la
demora en el acopio del
material y la falta de
personal para el
desarrollo de esta funcion
en consecuencia de debe
acondicionar la zona con
equipamiento necesario
en como herramientas
que permitan que la
recoleccion sea mas
eficiente.

Fuente: esta investigacion. Afo 2020.

Con el fin de reconocer en valores numeéricos los factores mencionados en la matriz
DOFA vy establecer factores adicionales involucrados en el proceso de entregas en
picking, se elabora a continuacién las matrices MEFI y MEFE, otorgando una
calificacion y apreciacion de importancia de cada uno de los elementos
seleccionados.

Para la elaboracién de la matriz MEFI, las calificaciones de 1 a 4 representan:
1= debilidad mayor
2= debilidad menor
3= fortaleza menor
4= fortaleza mayor

99



Tabla 9. Matriz MEFI.

MATRIZ DE VALUACION DE FACTORES INTERNOS

MEFI
FACTORES
PONDERACION |CALIFICACION PROMEDIO
FORTALEZAS PONDERADO
conocimiento de los operarios en el
producto 0,10 3 0,3
Conocimiento del manual de procesos de
los operarios 0,09 3 0,27
parametros de verificacion de entrega de
mercancia 0,09 4 0,36
Instalaciones del area 0,10 3 0,3
DEBILIDADES
Tiempos de entrega de mercacia 0,20 1 0,2
personal sin equipamiento de separacion
de mercancia 0,18 1 0,18
evaluciones de desempefio 0,09 2 0,18
Personal saturado 0,15 1 0,15
1,00 1,94

Fuente: esta investigacion. Afo 2020.

Segun los resultados de la matriz MEFI, en Casa Andina Sede sur las debilidades
no se contrarrestan de forma efectiva, es decir, estas debilidades repercuten
directamente sobre el proceso de entregas y superan a las fortalezas, reflejando un
proceso endeble, poco optimizado y lento en cuanto tiempo y agilidad para la

entrega de mercancias.

Respecto a la matriz MEFE, esta refleja la capacidad de respuesta de la empresa
frente a las oportunidades y amenazas, también maneja una escala de 1 a 4

respecto a las calificaciones, representando cada calificacion lo siguiente:

1= respuesta nula o deficiente
2= respuesta a nivel del promedio

3= respuesta por encima del promedio

4= respuesta excelente
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Tabla 10. Matriz MEFE.

MATRIZ DE VALUACION DE FACTORES EXTERNOS

MEFE
FACTORES
PONDERACION |CALIFICACION PROMEDIO
OPORTUNIDADES PONDERADO
La mayoria de los clientes no reconocen a
otra empresa que sea mejor que Casa
Andina en procesos de entregas 0,10 2 0,2
modelos de entrega de las empresas
sefaladas por los clientes 0,10 2 0,2
recomendaciones realizadas por clientes
0,11 2 0,22
Nuevo equipamiento de herramientas
para recoleccién de mercancia 0,11 1 0,11
AMENAZAS
riesgo alto de pérdida de clientes por
demora en las entregas 0,13 2 0,26
Perdida de clientes potenciales
0,14 2 0,28
Empresas que ofrezcan un mejor servicio
de entrega pueden quitar clientes a casa
andina 0,14 1 0,14
vOz a voz hegativo 0,17 1 0,17
1,00 1,58

Fuente: esta investigacion. Afo 2020.

En cuanto a la matriz MEFE, los resultados arrojan una baja capacidad de respuesta
por parte de Casa Andina Sede sur para enfrentar las amenazas y aprovechar las
oportunidades que mejorarian el proceso de entregas en el area de picking en casa
Andina Sede Sur, generando un estancamiento en la forma de realizar el proceso
de entregas en el area de picking, haciendo de este un proceso inerte y que

representa carga para la empresa.

Por lo tanto, teniendo en cuenta los anteriores datos planteados en la matriz DOFA,
MEFI Y MEFI las estrategias se van analizar de manera independiente con una
finalidad global, la cual es optimizar el proceso de entrega de mercancia reduciendo
tiempos y brindando una mejor atencion. Por consiguiente, la finalidad global antes
mencionada da origen a tres estrategias principales las cuales son:
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1. Mejorar el proceso de recepcion de clientes a través de personal fijo en barra de
entregas y adecuacion de la zona teniendo como finalidad evitar el desorden
para una atencidn garantizada de todos los clientes.

2. Mejorar el proceso de separacidon de mercancia a través de una mejora en
equipamiento y orden del personal, buscando evitar recorridos innecesarios para

que la mercancia sea acopiada en el menor tiempo posible.

3. Mejorar el proceso de entrega agilizando las labores de atencion, verificacion y

empagque.

Estas estrategias tienen como fin funcionar de manera articulada en el proceso de
entregas como objeto de control que permitan incrementar en un 50% la percepcion
de satisfaccion en cuanto al tiempo de espera. Dicho porcentaje se establece
gracias al diagndstico externo en la pregunta n°10 donde el 50% de los encuestados
exigen mas rapidez en las entregas.

Por lo tanto, para justificar la busqueda de la realizacion de este objetivo se analiza
y sustenta a través de la metodologia Smart como se ve reflejado en el siguiente

cuadro.

Tabla 11. Objetivos estratégicos Smart.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS S.M.A.R.T.

SIGLA

ESTRATEGIA 1

Mejorar el proceso
de recepcion de
clientes a traves
de personal fijo en
barra de entregas
y adecuacion de la
zona teniendo
como finalidad
evitar el desorden
para una atencion
garantizada de
todos los clientes.

ESTARTEGIA 2
Mejorar el proceso

de separacion de
mercancia a
travées de una
mejora en

equipamiento y

orden del
personal,
buscando evitar
recorridos
innecesarios

ESTRATEGIA 3
Mejorar el proceso
de entrega
agilizando las
labores de
atencion,
verificacion y
empaque.

S(ESPECIFICO)

Mejorar la
recepcion de
clientes el proceso
de entregas en el
area de picking
casa andina sede
sur

Mejora y orden en
el proceso de
separado de
mercancia

Mejorar el proceso
de entrega
brindando una
mejor experiencia
en la compra

M (MEDIBLE)

La percepcion del
tiempo de espera

El nivel de
satisfaccion se

Lograr que el 32%
de clientes se
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se establece en un | establece en 37% | ubiquen en un

39% de|gracias a las|rango de muy

satisfaccion. mejoras de | satisfecho.

separacion.

Duplicando la | Contratando dos | Un equipo de
distribucion en los | nuevos auxiliares | trabajo bien
acopiosdelazona |y  equipamiento | liderado y solido
de entregas necesario para | con conocimiento
A todos los |y herramientas
(ALCANZABLE) operarios. necesarias para

cumplir  con su
funcién en el area
de entregas en

picking
Logrando con ello | Completando el | Retencién de
atender a mas | equipo de trabajo | clientes con
clientes en el|con las | motivacion  para
menor tiempo | herramientas realizar las
R (REALISTA) posible _con una necesa}r,io para la | compras mejora y
percepcion de | reduccién de | orden en
entrega mas | tiempos percepcion de la
favorable zona de entregas
en picking casa
andina sede sur
T (PLAZO DE Ultimp | Primer | Segundo ]
EJECUCION) cuatrimestre ano | cuatrimestre ano | cuatrimestre ano
2020 2021 2021

Fuente: esta investigacion. Ao 2020.

A raiz de la metodologia Smart se definen los objetivos particulares para cada
estrategia, asegurando que su ejecucion sea mas sencilla de realizar y, por
consiguiente, de alcanzar, teniendo como énfasis el tiempo de ejecucion en las
entregas, es decir, el tiempo se convierte en el factor comun para todas las
estrategias y procesos, desde la recepcion del cliente en el area de entregas hasta
su salida, buscando de esta forma un a optimizacién que se haga general en el area
de picking, por lo tanto una vez que estos factores han sido determinados se puede
proceder a proponer las acciones de mejora pertinentes para el area.
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6.3. FORMULAR ACCIONES DE MEJORA Y CONTROL EN EL PROCESO DE
ENTREGAS DEL AREA DE PICKING DE LA EMPRESA CASA ANDINA SEDE
SUR EN LA CIUDAD DE SAN JUAN DE PASTO.

Tomando como insumo la propuesta y el nivel de rango en satisfaccién del cliente
el proceso de picking debe ser controlado, aplicando la herramienta de control
estadistico de procesos con base en la muestra de satisfaccion, la cual, refleja que
actualmente el proceso no es controlado como se detalla a continuacion.

Carta C de atributo

Tabla 12. Atributos, muestra y limites para la realizacién de la carta C.

FACTOR FILTROS | Opiniones | Ls Lc |Li %

MUY SATISFECHO 1 6|67,5669638| 47|26,4330362| 3

SATISFECHO 2 42|67,5669638| 47|26,4330362| 22
INSATISFECHO 3 107 |67,5669638 | 47|26,4330362| 57
MUY INSATISFECHO 4 33|67,5669638| 47|26,4330362| 18
TOTAL 188 100
limite central promedio 47

Fuente: esta investigacion. Afo 2020.

Con los elementos presentados en la anterior tabla se puede obtener la siguiente
grafica que muestra como el proceso de picking en casa Andina sede sur se
encuentra actualmente, ubicando las opiniones de los clientes en unos limites que
indican cuales son los items en los cuales se debe enfocar el nivel de percepciéon
para obtener una mejor apreciacion después de realizar acciones correctivas. Para
la realizacién de la grafica se usan las siguientes formulas:

Limite central (LC) = promedio de la muestra
Limite superior = LC+ 3V LC
Limite inferior = LC- 3V LC
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Figura 35. Situacién actual percepcion tiempo de entregas.

SITUACION ACTUAL DE PERCEPCION DE TIEMPO DE
ENTREGAS EN PICKING

120
100
80
60
40

20

1 2 3 4

Oiniones c1 Ls Lc Li

Fuente: esta investigacion. Afo 2020.

De acuerdo a la anterior grafica se aprecia que el pico mas alto se encuentra en el
atributo de insatisfecho, el cual cuenta con 107 opiniones y se sale de control fuera
de los limites 6ptimos, por otra parte, el otro punto que se encuentra fuera de los
limites es el item de clientes muy satisfechos con el tiempo de espera para recibir
sus productos, con un valor de solo 6 opiniones. Por esta razén estos dos atributos
muy satisfecho e insatisfecho son los ejes para la elaboracién de las acciones de
mejora con el fin de que al aplicar nuevamente el control estadistico se ubiquen en
rangos controlables para Casa Andina Sede sur; sin embargo, también debe tenerse
en cuenta el atributo de clientes satisfechos, pues son el segundo resultado en
tendencia en la encuesta, ademas se debe tener en cuenta que es mas facil llegar
a este nivel que a la calificacion de muy satisfecho.

Por lo tanto, para la formulacién de acciones de mejora, es necesario tomar las
estrategias obtenidas a partir de la identificacion de los factores criticos
mencionados con anterioridad en el objetivo especifico numero 2, con el fin de
describir los procesos actuales que desempefia Casa Andina sede Sur en cuanto a
la entrega de mercancia en el area de picking, para, compararlos con el proceso
propuesto que pretende aportar mejoras y consolidarlas con las herramientas del
diagrama de P.E.P.S.U, flujogramas y complementarse con la filosofia de Kaizen.
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A continuacién, se enumeran las estrategias y el proceso que se involucra con cada
una de ellas, con el fin de que el conjunto que estas conforman permita lograr la
reduccion de tiempos en entregas para el area de picking.

1. Mejorar proceso de recepcion de clientes a través de personal fijo en barra
de entregas y adecuacion de la zona de recepcidn.

Proceso actual.

Actualmente en Casa Andina Sede sur, el proceso de entrega inicia desde la
generacion de la factura en su respectiva caja de pago, donde al cancelar el valor
de sus productos las facturas son transferidas al area de picking, cabe anotar que
el cliente en este momento no recibe su documento de factura ni una copia de la
misma, es decir, ambos son transferidos al area de picking.

Posteriormente el cliente pasa al area de atencion en picking donde la atencion no
se realiza por turnos, sino unicamente diciendo su nombre en la barra de recepcion,
es en este momento donde surge el primer inconveniente, pues el area de recepcion
en picking para clientes no se encuentra sefializada ni cuenta con un separador
como un pasamanos que permita que la gente se condicione a hacer una fila, por lo
que los clientes se aglomeran en montén en la zona inicial de la barra y el resto del
espacio se queda desaprovechado, ademas no son atendidos por un orden
especifico mas que el criterio de los operarios que separan las facturas, ademas en
ocasiones ningun colaborador esta en la barra de entregas por lo que las personas
se demoran en ser atendidas hasta que uno de los operarios llegue.

Por consiguiente, se sugieren algunas reformas a este proceso de recepcion a los
clientes, dando como resultado el proceso que se describe a continuacion.

Proceso propuesto.

El cliente hace el respectivo pago en la zona de caja, alli el cajero aun transfiere la
factura original y su copia al area de picking. Es importante, establecer dos
colaboradores fijos en esta zona, es decir, uno a cada extremo de la barra para que
den la bienvenida a los clientes al area de entregas y le den orden a las facturas
para que estos puedan recibir su mercancia, esto evitara la expedicion de turnos y
seran estos dos operarios quienes determinen el orden, ademas permite que para
el caso de facturas demasiado largas o pesadas el encargado de entregas le indique
al cliente que por favor se ubique en la zona de espera mientras su factura esta lista
y asi lograr descongestionar la fila; por otra parte, es fundamental que el operario
de la zona de entrega pregunte si la mercancia sera retirada en ese momento, ya
que de no ser asi esa factura podra ser alistada después, por otra parte, es
importante acondicionar la zona de entregas con un pasamanos para evitar que la
gente se amontone y mantener el orden con el fin de no saturar a los encargados
de la atencion en la barra.
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Ahora bien, con el fin de apoyar cada estrategia, se plantea la utilizacion del método
de kaizen a través de su herramienta denominada las cinco S — (5S), las cuales
permiten una estructuracion ordenada del proceso a través de las siguientes
actividades.

Figura 36. Filosofia de kaizen para el area de recepcién de clientes en picking casa
Andina Sede Sur.

Seiri: Clasificar

Shitzuke: compromiso y disciplina

Seiton: ordenar

Seiso: Limpieza
Seiketzu: Estandarizar

Fuente: esta investigacion. Aio 2020.

2. Mejorar el proceso de separacion de mercancia a través de una mejora en
equipamiento y orden de personal.

Proceso actual.

El proceso de separacion de mercancia como se evidencia en los diagndsticos
realizados con anterioridad, depende mucho de la valoracion de los auxiliares del
area de picking, los cuales en su mayoria dan prioridad a las facturas cortas, de facil
entrega y finalmente por orden de llegada; cabe resaltar que ninguno manifiesta
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darle prioridad a las facturas pesadas o extensas, una vez el auxiliar tiene la factura
en sus manos sigue ciertos parametros como la identificacién del cliente donde el
operario distingue a quien le va a entregar la mercancia, posteriormente la
identificacion de mercancia y el acopio de la misma consiste en que el operario
escoge la ruta que le parezca mas confortable y recolecta el producto, finalmente,
se encuentra el filtro y la entrega donde el operario verifica la mercancia, la empaca
y la entrega al cliente.

Por consiguiente, al igual que el proceso de recepcion de clientes, este proceso
también es objeto de sugerencias para realizar la separacion de mercancia.

En primer lugar, se debe resaltar que los operarios del area de picking no cuentan
con un equipamiento para hacer la recoleccion de mercancia lo que ocasiona
muchos recorridos innecesarios que se podria evitar. Por ejemplo, para la
separaciéon de una factura de dos items como pintura y cerraduras de puerta, si el
numero de cerraduras supera la capacidad que el operario puede llevar con sus
manos este en primer lugar ira por las cerraduras y las dejara en la zona de entregas
y tendra que regresar por la pintura o viceversa.

Proceso propuesto.

Teniendo en cuenta lo anterior el nuevo proceso para separacion de mercancia
propone que los operarios del area de picking cuenten con algun elemento que les
permita recolectar ciertos productos, este elemento puede ser algun tipo de canasto
maletin o canastilla de mano. De esta forma se pretende evitar recorridos
innecesarios como el ejemplo mencionado previamente.

Por otra parte, como se evidencia en el diagnostico interno los auxiliares de picking
definen sus parametros de prioridad por la facilidad de la facturas, esto genera que
las facturas pesadas y extensas queden relegadas, por consiguiente estas facturas
se represan y cuando esto sucede los operarios deben evacuarlas y al ocuparse
todos en esta labor también hacen que se represen las entregas pequefias, por esta
razon el nuevo proceso propone darle mayor prioridad a las facturas pesadas
ademas de especificar tres miembros del equipo que se encarguen de dar prioridad
a estas facturas mientras tanto los otros tres operarios se encarguen de las entregas
livianas en un proceso rotativo donde se intercambien su enfoque en un
determinado tiempo.

Finalmente, para consolidar la informacién presentada en esta estrategia, el
proceso de separacion de mercancia, queda establecido de forma que inicia por la
toma de la factura en la barra de entregas, el orden de recoleccion de las facturas
sera otorgado por el personal fijo de la barra de entregas, posteriormente el auxiliar
tomara su instrumento de recoleccion y separara en él los productos requeridos. Por
otra parte, en cuanto a las facturas pesadas el operario fijo de barra otorgara el
tiempo estimado para que el auxiliar que acopia agilice el proceso para realizar la
entrega lo mas pronto posible; Para concluir, el proceso de separacion de mercancia
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termina cuando el colaborador deja los productos en la mesa con su respectiva
factura, es decir ya no se encargaran de empaque y entrega.

Para complementar, se sugiere que ciertos productos de la bodega que requieren
conteo como accesorios de pvc y cpvc tengan un previo empaquetado con una
medida estandar en su respectivo rack como la decena, teniendo en cuenta que
también son necesarias las unidades sueltas, por ejemplo, en una factura que se
requieran 100 codos pvc de %2 pulgada el operario para separar esta mercancia
contara 10 paquetes y no 100 unidades reduciendo el tiempo de alistamiento de
dicha factura por ende el tiempo de entrega

Aplicando el concepto de las 5 s de la filosofia de kaizen se obtienen los siguientes

parametros.

Figura 37. Filosofia de kaizen para el proceso de separado de en picking casa
Andina Sede Sur.

Seiri: Clasificar

Seiton: ordenar
Shitzuke: compromiso y disciplina

Seiketzu: Estandarizar
Seiso: Limpieza

Fuente: esta investigacion. Ano 2020.
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3. Mejorar el proceso de entrega a través de la implantacion de operarios fijo
en la zona de entregas:

Proceso propuesto.

Los operarios del area de picking de casa Andina sede sur son los encargados de
realizar la respectiva entrega de las facturas que ellos mismos han separado, es
decir, realizan todo el proceso desde la recepcion del cliente hasta el empaque y
entrega de la mercancia que se realiza en la barra de entregas.

Este proceso, aunque es uno de los mas cortos necesita de mucha precaucion,
pues en él se verifican los productos que se van a entregar y un error puede
representar inconvenientes tanto para la empresa como para el cliente.

Proceso propuesto.

Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado el nuevo proceso de entrega
recae sobre los operarios fijo en la zona de recepcion por ende ellos seran los
encargados tanto de recibir a los clientes como de despacharlos, esto permite liberar
a los auxiliares que se dedican a la recoleccidén haciendo que solo se enfoquen en
esta tarea mientras que la verificacién empaque y entrega se realiza por el personal
de la barra otorgando de esta forma mayor seguridad en el proceso.
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Figura 38. Filosofia de Kaizen para el proceso de entregas en el area de picking
Casa Andina.

Seiri: Clasificar

Seiton: ordenar

Shitzuke: compromiso y disciplina

Seiketzu: Estandarizar

Seiso: Limpieza

Fuente: esta investigacion. Aio 2020

La anterior presentacién de las estrategias, que se analizan de manera individual,
busca la articulacion de las mismas de manera que trabajen en armonia de forma
global para realizar un proceso de entregas optimo y satisfactorio para los clientes,
por ello es necesario unificar los procesos que dichas estrategias proponen, como
se muestra a continuacion a través del planteamiento reflejado en el diagrama de
flujo actual y el diagrama de flujo propuesto, ademas de resumir el proceso mediante
la herramienta del diagrama de P.E.P.S.U.
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Figura 39. Diagrama de flujo actual para entregas en Casa Andina sede sur.
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Fuente: archivo Casa Andina. Ano 2020.
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Este flujograma hace alusion al proceso de entregas de forma general para Casa
Andina en todas sus sedes, por lo que el area de picking en sede sur no cuenta con
un flujograma propio para definir sus procesos, por esta razén se plantea el
siguiente diagrama de flujo donde se resumen las actividades que se deben realizar
teniendo en cuenta las mejoras propuestas con anterioridad.

Figura 40. Flujograma propuesto.
Nuevo diagrama de flujo del proceso general

de entrega de mercancia de clientes en el area
: ' de picking de Casa Andina sede sur

Saludoy bienvenida
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h 4
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Fuente: esta investigacion afno 2020.

El flujograma propuesto, esta disefiado pensando unicamente en el area de picking
en Casa Andina sede sur y con base en la actualizacion de los procesos de
recepcion de clientes, separacion de mercancia y entrega de la misma , donde se
especifican nuevos protocolos como el par de operarios fijos en barra de entregas
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que garanticen la atencion a todos los clientes, personal con énfasis en facturas
livianas o pesadas o informacion al cliente de un tiempo estimado de entrega, por
consiguiente con el fin de hacer que el proceso sea mas especifico, se utiliza el
apoyo del diagrama de P.E.P.S.U donde se especifican quienes son los
proveedores de procesos, entradas y salidas de los mismos como se muestra en el
siguiente grafico.

Tabla 13. Diagrama de P.E.P.S.U.

P | E P |~ S U
PROVEEDORES | ENTRADAS | PROCESO SALIDAS USUARIOS
Decision acerca
del orden de las
Recibo de facturas Pg.rsonal
facturas ) | fijo de
Caia Facturas H Atencion del barra de
I clientes ., cliente, entregas
Recepcion ' -
de clientes mformac.lon de _
su pedido y Clientes
circulacién de
fila.
Decision sobre
Area de Facturas Reparticidon auxiliares que Auxiliares
para H | separan facturas o
entregas de facturas - de picking
separar livianas o
pesadas
Operarios de Faclyrag Separacion Productos Auxiliares
barra de para \ o
de facturas recolectados de picking
entregas separar
. Verificacion Operarios
Auxiliares de | Productos de Vv Productos de la zona
picking separados . verificados de
mercancia
entregas
Operagos de Productos Empaque Producto .
zona de o de H Clientes
verificados ] empacado
entrega mercancia
Operarios de Productos | Entrega de Factura con sello .
zona de d : A d d Clientes
entrega empacados | mercancia e entregado

Fuente: esta investigacion. Ao 2020.
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Como lo manifiesta el diagrama de P.E.P.S.U, se integra el ciclo PHVA con el fin de
que junto a la filosofia de Kaizen en el area de picking, se busque de forma continua
el mejoramiento y la correccidn de errores que entorpecen las entregas, ademas de
definir a las personas que intervienen en el proceso y especificar su rol dentro del
area, haciendo del proceso general de entregas en picking un proceso ordenado,
definido y claro para las personas que interactuan en esta zona.

Por otra parte, es necesario establecer ciertos parametros en la evolucion de los
resultados que esta propuesta de mejora espera conseguir; por eso, como todo
proceso, se espera que la apreciacion de los clientes respecto al tiempo de espera
en el area de picking mejore de forma progresiva y esa cifra de 57% disminuya y a
su vez incentive el crecimiento de numero de clientes muy satisfechos y satisfechos.
En este sentido, se considera pertinente que el proceso sea evaluado cada
cuatrimestre, mientras los auxiliares mejoran con el tiempo la ejecucién de sus
tareas y a su vez las personas tengan la oportunidad de apreciar el cambio y
valorarlo.

Para mostrar de forma mas clara la evolucién estimada de la mejora, es necesario
acudir nuevamente al control estadistico a través de la herramienta de la carta C,
como se muestra a continuacién en los siguientes tres cuatrimestres de puesta en
marcha de la mejora, donde la tendencia es que el nivel de insatisfaccion se reduzca
paulatinamente en todos los cuatrimestres, modificando asi los niveles de los
atributos de satisfecho y muy satisfecho.

A continuacion, se presentan las tablas y figuras que se originan a través del control

estadistico.

Tabla 14. Atributos, muestra y limites para la realizacién de la carta C con reduccion
del 20% en nivel de insatisfaccion.

» %
FACTOR F'LERO Op'g‘;’”es’ ls | Lc Li PARTICIPACIO
N
MUY 6744507 | 46, | 26,35492
SATISFECHO 1 12 24| 9 76 6%
6744507 | 46| 26.35492
SATISFECHO 2 74 24| 9 76 39%
6744507 | 46, | 26,35492
INSATISFECHO 5 56 AR o 46%
MUY 6744507 | 46, | 26,35492
INSATISFECHO 4 17 24| 9 76 9%
TOTAL 188 100%
limite central
promedio 47

Fuente: esta investigacion. Ao 2020.
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El valor del 20% de reduccién en nivel de insatisfaccién se toma como el valor mas
cercano al porcentaje de clientes muy insatisfechos de los clientes (18%)
encuestados en el diagnostico externo, de esta forma se puede apreciar que el nivel
de personas muy satisfechas sube hasta el 6% mientras que el nivel de personas
satisfechas se encuentra en un 39%, mientras que el nuevo nivel de insatisfaccion
es de 46%.

Ahora bien, para mostrar el grafico de control es necesario tener en cuenta las
siguientes férmulas que salen de la anterior tabla, como en el caso al inicio de este
numeral.

Limite central (LC) = promedio de la muestra
Limite superior = LC+ 3V LC
Limite inferior = LC- 3V LC

Figura 41. Grafico de control primer cuatrimestre.
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Fuente: esta investigacion. Afo 2020.

Se puede apreciar en la grafica, que con el 20 % de disminucion en el nivel de
insatisfaccion, todos los atributos se salen de la zona de control, aunque los valores
en porcentajes positivos de apreciacion hayan aumentado, por esta razén es
necesario seguir en la busqueda del equilibrio del proceso donde se evidencie un
proceso controlable para Casa Andina sede sur.
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Tabla 15. Atributos, muestra y limites para la realizacion de la carta C con reduccion

de 10% a partir del primer cuatrimestre en nivel de insatisfaccion.

— %
FACTOR F”-;RO Op'g‘;’”es ls | Lc Li PARTICIPACIO
N
MUY 6744507 | 46,| 26.35492
SATISFECHO 1 26 24| 9 76 14%
6744507 | 46, | 26.35492
SATISFECHO 2 70 or | %% o 37%
INSATISFECHO 3 77 67’4452471 469’ 26’354% 41%
MUY . " 67.44507| 46| 26.35492 i
INSATISFECHO 24| 9 76 b
TOTAL 188 100%

Fuente: esta investigacion. Afo 2020.

Reduciendo un 10% mas desde el anterior cuatrimestre, ambos niveles de
insatisfaccion vuelven a reducirse mientras que el nivel de muy satisfecho
incrementa hasta el 14%, cabe aclarar, que el nivel de satisfaccién ahora se ubica
en 37%, es decir disminuyo.

Ahora bien, para mostrar el grafico de control es necesario tener en cuenta las
siguientes férmulas que salen de la anterior tabla, al igual que en el cuatrimestre
anterior.

Limite central (LC) = promedio de la muestra
Limite superior = LC+ 3V LC
Limite inferior = LC- 3V LC
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Figura 42. Grafico de control segundo cuatrimestre.
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Fuente: esta investigacion. Ao 2020.

El proceso aun no es controlado pero las opciones se acercan notablemente a los
intervalos de control para los atributos de satisfecho y muy satisfecho, es decir la ha
mejora ha sido continua hasta este momento, pero aun el proceso no es estable y
controlable para Casa Andina sede sur.

Por esta razén es necesario hacer el analisis para otro cuatrimestre donde se ataca

de manera mas agresiva el nivel de insatisfaccion como se muestra a continuacion.

Tabla 16. Atributos, muestra y limites para la realizacidén de la carta C con reduccion
de 27% a partir del segundo cuatrimestre en nivel de insatisfaccion.

» %
FACTOR F'LERO Op'r;'f”es Ls | Lc Li PARTICIPACIO

N
MUY 1 o 6744507 | 46.| 26.35492

SATISFECHO 24| 9 76 32%
6744507 | 46| 26.35492

SATISFECHO 2 59 AR > 31%
6744507 | 46, | 26,35492

INSATISFECHO 3 56 AR o 20%
MUY . 3 6744507 | 46| 26.35492

INSATISFECHO 24| 9 76 7%

TOTAL 188 100%

Fuente: esta investigacion. Afo 2020.
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Se puede apreciar que el nivel de insatisfaccion se encuentra en un 30%, un
porcentaje significativo, si se tiene en cuenta que inicialmente era del 57%, a su vez
el nivel de satisfechos disminuye hasta el 31%, pero esta situacién es comprensible
si se tiene en cuenta que el porcentaje de muy satisfechos ahora es del 32% frente
al cuatrimestre anterior donde era solo del 14%.

Para visualizar el resultado en la grafica de control se acude nuevamente a las
férmulas de la carta c.

Limite central (LC) = promedio de la muestra
Limite superior = LC+ 3V LC
Limite inferior = LC- 3V LC

Figura 43. Grafico de control tercer cuatrimestre.
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Fuente: esta investigacion. Afo 2020.

La anterior grafica evidencia que el proceso esta en los intervalos de control éptimos
0 aceptables, a excepcioén del atributo de muy insatisfecho, que a su vez es el menor
porcentaje de la lista, ademas, se puede apreciar una gran estabilizacion del
proceso, donde ya no se observan picos o altibajos, por el contrario se manifiesta
un patrén con tendencia a una linea recta que cae con el nivel de insatisfaccion,
reflejando que para este momento el personal de picking ya ha perfeccionado todas
las actividades propuestas para optimizar todo el proceso de entregas.
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Por lo tanto, una vez comprobado que los porcentajes de cambio propuestos
generan resultados positivos se establece la formulacion de indicadores para medir
y hacer seguimiento al comportamiento de las apreciaciones de los clientes y su
incidencia en el control del proceso, ademas de las actividades involucradas y los
responsables para que pueda hacerse realidad.

A continuacion, se presenta la consolidacion de los objetivos, su indicador y
respectivas tareas asociadas.

Tabla 17. Planteamiento de KPIS, Acciones y responsables.

META META META
MARA OEJENIVG KPIS EN % DIC ABRIL ago INICIATIVAS RESPONSABLE
2020 2021 2021
nivel de Establecer 2
satisfaccion operarios fijos
que garanticen

) atencion en
#iclientes barra de

satisfechos/ total | 39% | 37% | 31% entregas,

clientes establecer un
encargado de
dar orden a
facturas,
establecer
personal para
facturas
mejorar el especificas,
nivel de hacer uso de Jefe de
satisfaccion instrumentos de picking y
Mejorar respecto a recoleccion, auxiliares
satisfaccion tiempo adecuar forma
#clientes muy de
satisfechos/ total | 6% 14% | 32% | almacenamiento
clientes de ciertos
productos, el
personal de
barra se
encargara del
empaque y la
entrega, los
demas
auxiliares solo
separaran
mercancia.

ESTRATEGICO ESTRATEGICO

Disminuir el nivel de Dotar al

- . - iy Gerencia
porcentaje de | insatisfaccion personal de
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insatisfaccion
en
apreciacion
de tiempo

#clientes
insatisfechos/total
clientes

46%

41%

30%

adecuados
instrumentos de
recoleccion,
establecer 2
operarios fijos
en barra de
entregas para
garantizar
atencion,
contratar 2
auxiliares mas
que supliran las
labores de
separacion de
los operarios
que estan barra,
adecuar la zona
de recepcion de
entregas para
que los clientes
hagan fila

Fuente: esta investigacion. Ao 2020.

En esta tabla se plantean los indicadores para el logro del objetivo de mejorar el
nivel de satisfaccion de los clientes respecto a su apreciacion al tiempo de espera 'y
como las actividades de mejora propuestas a lo largo de este proyecto son
importantes para alcanzarlo con el apoyo de sus respectivos responsables.

Por otra parte, es necesario conocer si los indicadores son realizables para casa

andina sede sur como se muestra a través de la siguiente tabla.
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Tabla 18. Indicadores bajo metodolog

OBJETIVO

Mejorar nivel
de clientes
muy
satisfechos y
disminuir
nivel de
clientes
insatisfechos

INDICADORES

% clientes satisfechos

ESPECIFICO

MEDIBLE

ALCANZABLE

RELEVANTE

ATADO AL TIEMPO

% de clientes muy
satisfechos

% clientes
insatisfechos

Adecuacion de zona
de recepcion

Implementacion de
personal de atencion

Equipar a auxiliares
con elementos de
recoleccion

Personal dedicado a
facturas especificas

39% | 37% | 31% Si
6% [14% | 32% SI
46% [41% [ 30% SI

Clientes satisfechos.

Mejora en tiempos
de separacion.

Recorridos éptimos.

Mejor organizacion
en entregas.

Orden en area de
picking.

dic-20

abr-21

ago-21

dic-20

abr-21

ago-21

dic-20

abr-21

ago-21

Fuente: esta investigacion. Afio 2020.
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Finalmente se deben establecer las fichas de los indicadores, donde conste la
frecuencia con que deben ser aplicados, la meta que se desea alcanzar, el estado
del indicador y quien lo autoriza, de la forma que lo propone la siguiente tabla.

Tabla 19. Ficha para indicadores de satisfaccion.

Busca medir &l nivel de satisfaccidn para los atributos de muy satisfecho y satisfecho respecto a tiempo de espera
para recibir mercancia en el area de picking en Casa Andina Sede sur, cuya meta es de un 32% para el sesundo

semestre del afio 2020, a traves de ajustes en recepcion de cligntes, separacion de mercancia y entrega final.
FOR-FICAD1. VERSION: 1
feb-20

DBIETIVO | norementar ol ientes muy satisfechos y satisfechos respecto 21 tiempo de espers en 2l arsa de
entregas en picking
RESPONSABLE DEL PROCESD Jgfede picking v auxiliares
INDICADOR
NOMBRE DEL INDICADOR LMIDAD DE MEDH €1 ON FRECUENCIA DE MEDICION
nivel d= satisfaccion Porcentaje| % ) custrimestral
RIRMULAS DECALCULD LINEA BASE (LB} META

#clientes muy satisfechos! total clientes e B 4% 3%
#clientes satisfechos, ol clientes B EL 3I7% 31%

SEMAFORIZACION

“Werde: 3/3 del indicadar
Amarille: 2/3 del indicador
rojo= 143 del indicador

FIRMA DE RESPONSABILIDAD

:Lﬂ.ﬁl}ﬂ REVISADDPOR. APROEADD POR.
Jefe d=
= coordi nador operativo Gerenda General
picking

Fuente: esta investigacion. Ao 2020.
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Tabla 20. Ficha para indicador de insatisfaccion.
Buscamedir el nivel de insatisfaccidn de dientes respectoa empo de espera parareabir mercancaen el area de
picking en Caza Anding Sede sur, cuyameta esde un 28% para el segundo semestre del afio 2020, a traves de la

consecuclonde equipamiento para saparacion de mercancl 3, nuevo personal v adecuacon de instalaclones,
FOR-FIC-01. WVERSIOME 1
fady-20

OBETIVD riducir clienbes insatisfechos con el tempo despers en d area deentregas en plcking

RESPOMNSABLE DEL PROCESD BirEnci a
I DR CADOIR
MOMERE DEL | WNDICADOR LINIDED DE MEDICION FRECUENCLADE MEDICHON
nivel de insatisfacaon de dientes
Porcentajef| % ) Cuatrimesteal
FORMULA DE CALCULD LINEA BASE (LB) META

#elientes insatisfechos) ftotal d=clientes 0% 48% 41% 30%

SENEFCTRZAC Gl

Verde: 3/3 del indicador
Amarillo: 2/3 del indicador
Roic: 1/3 del indicador

%

Tty
BN
g - ol
5 1 iy
it

FIEMACE RESPONSABILIDAD

:u.apumum REVISADOPOR APROBADO POR.
jefede
|]:|r|:'1-:mg IefedePlanificacion Gerencla General

Fuente: esta investigacion. Ao 2020.

A través de estas herramientas ya puede hacerse el respectivo seguimiento y
control a la unién de los nuevos procesos propuestos que conforman las labores en
general de la unidad de picking para Casa Andina Sede sur en Pasto, con el fin de
tomar decisiones que permitan ajustar el proceso y poder alcanzar de esta forma un
control donde los niveles de satisfaccién en tiempo de espera sean lo mas optimos
posibles, igualmente, para agilizar los mecanismos de evaluacién propuestos, es
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recomendable que las evaluaciones de indicadores se integren con las
evaluaciones de desempenio, las cuales representan un factor critico actualmente
en Casa Andina Sede sur, debido a la falta de medidas y correcciones después de
realizarlas, en este sentido, los anteriores indicadores pueden servir de insumo para
establecer las metas de mejora del area de picking, evitando de esta forma el
desperdicio de las evaluaciones de desempefio realizadas.
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7. CONCLUSIONES

Todos los procesos propuestos para recepcion de clientes, separado de mercancia
y entrega de la presente investigacion se enfocan en la reduccion de tiempo, el cual
presenta el nivel de insatisfaccion mas representativo en la percepcion de los
clientes de Casa Andina Sede sur

Al establecer que los colaboradores del area de picking en casa Andina sede sur,
conocen sus funciones, procedimientos y objetivos, se hace manifiesta la necesidad
de reestructuracion en los procesos desarrollados para la entrega de mercancia,
que permitan obtener indices de mejoria a corto y mediano plazo, por ello todas las
actividades deben estar encaminadas hacia la optimizacién del tiempo, el cual deja
en evidencia la mayor falencia del area de picking de la empresa.

Con la propuesta de tener dos auxiliares fijo en la barra de entregas, se busca
garantizar la atencidn de los clientes, y que estos conserven el orden y no se
desorienten ni amontonen al no encontrar quien los atienda, pero se requiere de la
accion de gerencia para autorizar una adecuacion de la zona de entregas, donde
los clientes sean condicionados a hacer una fila donde los dos operarios los
atiendan y entreguen su mercancia, de esta forma los demas auxiliares solo se
dedicaran a separar la mercancia, haciendo que las labores de verificacion,
empacado y entrega no les quite tiempo para alistar otra factura.

Es necesario definir un lider claro para el area de picking, que determine el orden
de las facturas. Por lo tanto, es recomendable que este lider permanezca en la barra
de entregas, cumpliendo la funcion de dar orden a las facturas, atender clientes y
designar facturas pesadas y livianas para el equipo, con el fin de eliminar el patron
de separacién de mercancia donde las facturas complicadas son rezagadas, con el
fin de garantizar una atencion equitativa para todos los clientes.

Los diagnésticos interno y externo dejan en evidencia el problema de tiempo en
entregas, pero también manifiesta la importancia de contar con mas personal para
el area, por esta razén, se recomienda la gerencia la contratacién de dos nuevos
colaboradores que suplan a los operarios que se dedicaran a permanecer en la
barra de entregas, de manera que el equipo de separacién de mercancia
permanezca completo y facilite al lider del area la asignacién de las facturas.

La presente investigacion deja como evidencia, a través de la observacion y analisis
del proceso de separado de mercancia, que es fundamental que los auxiliares de
picking cuenten con un equipo para separar mercancia, tal como una canasta, con
el fin que la capacidad de cargue no se limite a sus manos y de esta forma pueda
llevar mas productos a la vez, con el fin de reducir el tiempo que ellos tardan en
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realizar todos los recorridos. Por esta razén se recomienda a la gerencia realizar la
dotacion de estos elementos para el area de picking.
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8. RECOMENDACIONES

Los colaboradores manifiestan la falta de correcciones en las evaluaciones de
desempenio, por esta razén, se considera adecuado hacer un empalme entre los
indicadores y procesos propuestos en la presente investigacidon para que se
articules con las evaluaciones de desempefio, evitando de esta forma la realizacion
de evaluaciones improductivas.

Se sugiere a Casa Andina sede sur la inversion en elementos de recoleccién de
mercancia para los operarios, con el fin de facilitar sus labores y optimizar los
recorridos como lo propone la presente investigacion.

Se recomienda a Casa Andina sede sur, la adecuacion de la zona de entregas
donde son recepcionados los clientes, ya que con la organizacion actual las
personas se aglomeran y generan desorden, repercutiendo en las labores de los
auxiliares de picking.

Los colaboradores manifiestan conocer el procedimiento para la realizacion de sus
labores como se evidencia en las entrevistas; sin embargo, este sigue presentando
falencias, por esta razén se recomienda a Casa Andina sede sur aplicar las
herramientas de proceso como Flujograma vy filosofia Kaizen propuestos en esta
investigacion, los cuales estan disefiados con el fin de corregir los errores
encontrados durante el desarrollo de este plan de mejora.
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Anexo 1. Elementos de administracion y control.

RECURSOS FISICOS.

UNIDA |[CANTIDA| VALOR VALOR
EQUIPO D D UNIT TOTAL
Portatil acer Core i5 unidad 1 1.800.000 1.800.000
Resmas de papel unidad 4 12.000 48.000
Lapiceros unidad 4 1.000 4.000
Calculadora Unidad 2 20.000 40.000
Celular Unidad 2 200.000 400.000
Teléfonos fijos marca Panasonic
gd18 Unidad 1 50.000 50.000
Disco duro Unidad 1 180.000 180.000
Memoria unidad 1 30.000 30.000
Impresora Unidad 1 120.000 120.000
TOTAL 2.672.000

TALENTO HUMANO

Daissy Marisol Diaz Delgado.
Waldyr Manuel Lufan Zufiga.
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Anexo 2. Cronograma de actividades.

IDENTIFICAR LA
SITUACION ACTUAL
DEL PROCESO DE
ENTREGAS EN EL
AREA DE PICKING
DE LA EMPRESA
CASA ANDINA
SEDE SUR EN LA
CIUDAD DE SAN
JUAN DE PASTO.
ENCUESTAS
TABULACION
ANALISIS
DIAGNOSTICO
INFORME DE
SITUACION ACTUAL
Determinar los
factores criticos del
proceso de entregas
en el area de picking
de la empresa Casa
Andina sede sur en
la ciudad de San
Juan de Pasto.
FLUJOGRAMA
ACTUALIZADO
ELABORACION DE
DIAGRAMA SIPOC

ELABORACION DE
CRITERIOS DE
FILOSOFIA KAIZEN
FORMULAR
ACCIONES DE
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MEJORA Y
CONTROL EN EL
PROCESO DE
ENTREGAS DEL
AREA DE PICKING
DE LA EMPRESA
CASA ANDINA
SEDE SUR EN LA
CIUDAD DE SAN
JUAN DE PASTO.

PLAN DE ACCION

ELABORACION DE
INDICADORES

CICLO PHVA
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Anexo 3. Aceptacion de encuesta.

| gy A
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Anexo 4. Permisos e informacién otorgada por casa Andina sede Sur.

(A ANDINAD

SOLUCIONES PARA CONSTRUIR Y REMODELAR

San Juan de Pasto, 21 de febrero de 2020

Sefor (es)

Comité de investigacion

Facultad de Administracion de empresas.
Corporacién universitaria auténoma de Narifio.

Cordial Saludo:

Mediante |a presente, se certifica que los sefiores Daissy Marisol Diaz Delgado, identificada con
cedula de ciudadania N° 1.085.316.259 y Waldyr Manuel Lufan Zuiiiga, identificado con cedula de
ciudadanfa N° 1.085.306.418 de Pasto, han recibido por parte de Casa Andina la informacién
pertinente para el desarrollo de su trabajo de mejoramiento en el proceso de entregas en el drea
de picking en nuestra sede sur, para el cual se otorga acceso a las instalaciones, permiso para
entrevistar a los miembros del drea de picking, y una poblacion de 369 clientes segun los
criterios establecidos por sala de ventas, adicionalmente se otorga permiso para la recoleccion de
evidencias fotogréficas.

Los anteriores permisos estan sujetos a confidencialidad y para usos explicitamente académicos.

Atentamente.

1Y

Coordingdor Operativos sala de ventas
Casa Andina Sede Sur
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Anexo 5. Registro fotografico.
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Anexo 6. Formato de encuesta dirigido a clientes.

CORPORACION UNIVERSITARIA AUTONOMA DE NARINO
PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ANO 2019

DE NARINO
ONINVN 30

FORMATO DE ENCUESTA DIRIGIDO A CLIENTES

OBJETIVO: Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes con los elementos
que intervienen en el proceso de picking de la empresa Casa Andina sede sur.

Cordial Saludo:

Con el fin de identificar el nivel de impacto de los factores que inciden directamente
en la satisfaccion del cliente respecto a las entregas en Casa Andina sede sur, se
solicita de manera muy atenta su colaboracion diligenciando el siguiente formato,
cuyo propésito es establecer las areas a trabajar dentro de la empresa para su
mayor comodidad.

1. Genero:
Masculino:
Femenino:
Otro:

2. Edad:

De 18 a 27 anos
De 28 a 37 anos
De 38 a 47 anos
De 48 a 57 anos
Mas de 57 anos

3. ¢ Con que frecuencia visita Casa Andina sede sur al afio?
1 a2 veces al mes

3 04 veces al mes

5 0 6 veces al mes

Mas de 6 veces al mes

Conteste desde la pregunta numero 4 hasta la pregunta numero 7 marcando la
opcidon que considere mas adecuada.

preguntas Muy Satisfecho | insatisfecho Muy
satisfecho insatisfecho

4. Respecto a las
instalaciones del area de
entregas en picking usted se
siente:

5. Respecto a la atencion
recibida por parte del
personal de entregas en
picking usted se siente:
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6.Respecto al tiempo de
espera en el area de
entregas en picking usted se
siente:

CORPORACION UNIVERSITARIA AUTONOMA DE NARINO
PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ANO 2019

DE NARINO
ONINVN 30

7. Respecto a la entrega de
sus productos en el area de
picking usted se siente:

8. ¢ El proceso de entrega de mercancia le motiva a comprar nuevamente en Casa
Andina sede sur?

Si

No

9. ;Recomendaria comprar en Casa Andina sede sur gracias al proceso de
entregas?

Si

No_

10. como cliente ; Qué recomendacién haria para el area de entregas en picking?

11. ; podria mencionar alguna empresa del sector ferretero y constructor que supere
a Casa Andina en el proceso de entregas?

Si contestd la pregunta n°11 proceda a elegir alguna de las opciones de la siguiente
pregunta marcando con una x las opciones que considere adecuadas.

12. Teniendo en cuenta la anterior pregunta, su eleccion se debe a:
Servicio al cliente
Instalaciones
Capacidad del personal
Calidad de productos
Tiempo de espera
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Anexo 7. Formato de encuesta dirigido a colaboradores.

CORPORACION UNIVERSITARIA AUTONOMA DE NARINO
PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ANO 2019

DE NARINO
ONINVN 30

FORMATO DE ENCUESTA DIRIGIDO A COLABORADORES

OBJETIVO: Diagnosticar el proceso actual de entregas y factores intervinientes en
el mismo para el area de picking de la empresa Casa Andina sede sur.

Cordial saludo:

Con el fin de diagnosticar el actual proceso de entregas en el area de picking que
permitan visualizar acciones mejores para su area de trabajo, se solicita de la
manera mas atenta diligenciar el presente formato. Recuerde ser los mas objetivo
posible con cada una de las respuestas a las preguntas del siguiente cuestionario.

Nombre:
Edad:
Antiguedad:
Nivel educativo:
Cargo:
Area de trabajo:

1. Describa el tipo de induccién recibida al momento de su ingreso a la
empresa.

2. Mencione el tipo de capacitacion recibida (teérica o practica), el tiempo de
duracion y a cargo de quien estuvo al momento de su ingreso a la empresa.

3. Describa los objetivos de la unidad de picking, en caso de que la unidad de
picking no cuente con ellos, proponga un objetivo que usted considere
importante para el area.
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CORPORACION UNIVERSITARIA AUTONOMA DE NARINO
PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ANO 2019

DE NARINO
ONINVN 30

4. Describa en que consiste la planeacion diaria dentro del area de picking, en
caso de no realizarse, mencione si usted hace un plan de trabajo para su dia.

5. Describa como se hace el proceso de verificacién interna (faltantes, surtido,
averias, etc.) para el area de picking.

6. Mencione si existe un procedimiento determinado por la empresa para la
realizacion de sus funciones y que opina de él.

7. Mencione si el proceso de recibo de mercancia para el area de picking afecta
sus labores en la entrega de mercancias a clientes y por qué.

8. Mencione las actividades que realiza aparte de la recoleccion de la
mercancia en el area de picking y como las hace. (ejemplo: surtido)

9. Mencione la frecuencia con la que se realizan evaluaciones de desempeino
y que medidas adoptan después de conocer los resultados.
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CORPORACION UNIVERSITARIA AUTONOMA DE NARINO
PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
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10. Segun su condicién como colaborador del area de picking ¢Cual es el
factor que mas dificulta su labor de recoleccion de mercancias?

11. Mencione su principal criterio para dar prioridad a la atencién de las
facturas.

12. Enumere los pasos que usted como operario lleva a cabo para realizar la
recoleccién y entrega de mercancia de una factura.

13. ¢ considera que hay productos en el area de picking que no deberian estar
en esta seccién?
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14. Mencione al menos 5 aspectos positivos y 5 aspectos negativos de su area
de trabajo.

CORPORACION UNIVERSITARIA AUTONOMA DE NARINO
PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ANO 2019

ONINVN 3a

= DE NARINO

15. Proponga una posible accion de mejora para cada uno de los siguientes
procesos: facturacion, separacion de mercancia, entrega de mercancia,
surtido o distribucioén del almacén.

GRACIAS POR SU COLABORACION
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