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SINOPSIS

La Gerencia General de Quesolandia S.A., desea organizar algunos de sus
departamentos. Entre los departamentos a organizar, se encuentran el de
Recepcion de Productos, Despacho de Productos, Facturacion, Caja y
Cobranzas.

Se decide hacer esta organizacion, porque en realidad la Empresa no tiene
ningun documento escrito acerca de las actividades de estos departamentos.
Se desconocia en realidad cuéles son las funciones del personal encargado
y si éstos estan realizando bien todas las actividades relacionadas con sus
puestos. El personal estd a la deriva en este momento historico de la
Empresa.

Asi mi§mo se decide hacer un andlisis del Sistema de Computacién que se
utiliza en la recepcién y despacho de productos, para apoyar a los
departamentos antes mencionados.

Por estos motivos, se decide realizar un estudio para el cambio de esta
estructura organizacional.

Los objetivos de este estudio son los siguientes:

1- Identificar los procesos existentes.

2- Describir y proponer ajustes para contribuir al mejoramiento de la
Organizacion.

3- Establecer Manuales de Normas y Procedimientos.
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4- Crear descripciones de cargos.
5- Analizar el Sistema de Computacion de las areas de Recepcion y

Despacho. (Ver Anexo 3)

Para lograr alcanzar estos objetivos, se aplica la siguiente metodologia:
1-Definicion del problema.

2-Levantamiento de la informacion.

3- Analisis de la Informacién obtenida.

4- Presentacion de soluciones definitivas

5- Conclusiones y recomendaciones.

Para el levantamiento de la informacion se observaron continuamente los
diferentes procesos y se entrevistd al personal. Una vez levantada la
informacion, se seleccionaron y se consolidaron los diferentes procesos. Se
analizz-;ron los problemas y debilidades de cada proceso para poder proponer

los ajustes necesarios en el mejoramiento de cada uno de los procesos.

Finalmente se hacen las recomendaciones pertinentes.
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INTRODUCCION

El objetivo fundamental de este Trabajo Especial de Grado, es describir y
organizar no solo el Departamento de Despacho‘ sino también los
Departamentos de Recepcion, Facturacion, Caja y Cobranzas de la Empresa
Quesolandia S.A., ya que al momento de comenzar este estudio, estos

procesos eran completamente irracionales.

Para ello nos basaremos en:

Identificacion de los procesos existentes, describir y proponer ajustes para
contribuir al mejoramiento de la Organizacién, establecer Manuales de
Normas y Procedimientos, crear Descripciones de Cargos del personal

involucrado y analizar el Sistema de Computacion de Recepcion y Despacho.

Para lograr estos objetivos se aplicaron las herramientas adecuadas de la

Ingenieria Industrial, especiﬁcamenté de la Ingenieria de Métodos.

Por medio de este trabajo se han controlado, normalizado y optimizado los
departamentos en estudio, a través de la racionalizacion y descripcion de los

diferentes procesos.
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Ahora se tiene un punto de partida, que hace posible la cuantificacion de los

procesos, que permitira en un futuro la mejor planificacion de estos

departamentos
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1. LA EMPRESA

En esta seccidn se describe en forma breve el ambiente organizativo de la

Empresa donde se desarrollé este Trabajo Especial de Grado.

1.1 BREVE DESCRIPCION DE LA EMPRESA

La Distribuidora de Productos Lacteos “Quesolandia S.A.”, surge en 1964
como respuesta a una necesidad de expansion y de dar a conocer, én las
zonas capital y central del pais, los productos elaborados por Pasteurizadora
Téachira C.A. (Pastca).

Actuaimente, Quesolandia S.A., se desempefia como una distribuidora de
productos léacteos, no solo de los productos de Pastca sino de productos
lacteos provenientes de otras empresas.

Quesolandia S.A., tiene su sede en Caracas, en un edificio de su propiedad
con nombre "El Paisa", ubicado en la Avenida Venezuela de Bello Monte. En
esta sede, Quesolandia S.A., recibe las gandolas de los diferentes
proveedores con su diversidad de productos, encargandose posteriormente
de surtir los mercados de la zona metrOpo!itana, zona central y zona oriental

del pais a través de mayoristas y compradores independientes.

1.2 COMPARACION CON EMPRESAS SIMILARES
Quesolandia S.A., por estar ubicada en Caracas, se comparard por sus
voliumenes de venta con otras distribuidoras de productos lacteos ubicadas

en el Area Metropalitana y sus zonas adyacentes.
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Entre las diferentes distribuidoras tenemos:

a.- Inlatoca

b.- Quenaca

c.- Los Andes

d.- Prolaca

e.- La Victoria

Por sus volumenes de venta, Quesolandia se ubica en primer lugar, con un
40 % de las ventas, seguidamente esta Inlatoca con 35 %, luego Quénaca
con 12 %, La Victoria con 8 %, Los Andes con 2.5 % y Prolaca con 2.5 %."
Quesolandia se ubica en primer lugar en ventas, no solo por distribuir una
marca lider en el mercado, Productos Paisa, sino por poseer buenas politicas
de margenes de ganancias, beneficios por mercadear sus productos,
promociones en las cadenas de supermercados mas importantes, la calidad
de los productos que distribuye, buena atencion al cliente y buenos canales

de distribucion.

1.3 MODALIDADES DE VENTAS

La Empresa tiene dos modalidades de ventas:

1- A través de una red de distribucién directa, canalizada a iravés de los
Choferes-Vendedores.

2- A través de las ventas que se realizan directamente dentro de I2 Empresa.
Los clientes que son atendidos directamente, se clasifican en:

a.- Mayoristas especiales.

b.- Mayoristas.

! Datos suministrados en Aniquesos.
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c.- Camioneteros vigjos.

d.- Camioneteros nuevos.

e.- Cadenas de supermercados.
f.- Supermercados.

g.- Panaderias

1.4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA.

La Empresa cuenta actualmente con una fuerza laboral de 48 personas. La
administracion general, le corresponde a la Gerencia General, cuyas
funciones son planificar y dirigir las actividades de la misma. dictar los
reglamentos y crear los grupos de trabajo que considere necesarios.

Su estructura organizativa se presenta a continuacion en el Organigrama de
la Empresa.

En el organigrama, se pueden observar, como los Departamentos de
Despacho, Recepcion de Productos y Cava no tienen una persona que las
supervise directamehte. En este momento estan bajo la supervision de la

Gerencia General, la cual no tiene el tiempo disponible para eiecutar este

cargo.
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2. MARCO TEORICO METODOLOGICO

Para analizar la forma efectiva de como debe organizarse y operarse un
determinado departamento en la Empresa a estudiar, es necesario aplicar
una metodologia de trabajo que se relacione directamente con los resultados
que se deseen obtener.

Esta metodologia de trabajo, podra probablemente servir de base para

desarrollar cualquier trabajo similar de analisis.

2.1 OBJETIVO

El objetivo de este trabajo, es:

1.- Organizar los Departamentos de Recepcion y Despacho de Productos, asi
como también los Departamentos de Facturacion, Caja y Cobranzas.

2.- Estudiar al personal involucrado en cada una de estas areas.

3.- Desarrollar una organizacion de calidad en la que predomine el trabajo en

equipo, mejorando cada dia los procesos de trabajo.

2.2 ALCANCE

Para alcanzar los objetivos nos basaremos en:

1.- Inspecciones al trabajo que se realiza actualmente.
2.- Organizacion del personal y descripcion de cargos.
3.- Realizar estudios de tiempos y movimientos.

4 - Evaluacion de los sistemas existentes en funcién del trabajo realizado.
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2.3 LIMITACIONES

Existen limitantes en este estudio. En lo que respecta a:

v En cuanto al area fisica de los Departamentos de Recepcion y Despacho
de Productos, ya que no existe manera de agrandar estas areas ni de
modificar su distribucion actual.

v' Otra limitante es que en la Empresa nunca se ha realizado un estudio
preliminar al que se va a realizar en las Areas de Recepcion y Despacho
de Productos. No se tiene nada por escrito acerca de los procedimientos,

normas y funciones de estos departamentos.

2.4 DESCRIPCION DE LA METODOLOGIA DE TRABAJO.

En lineas generales, la metodologia de trabajo consistira en el desarrollo de

los siguientes puntos:

1. Definicién del Problema
Es necesario definir claramente los problemas que deben solucionarse en |a
Empresa, para asi atacarlos directamente, estableciendo la clase de

informacion que se requerird para la determinacion posterior de posibles

soluciones.

2. Levantamiento de Informacion
Una vez identificados los problemas a solucionar, se pasara a una fase, en la
cual se recopilara toda aquella informacién que facilite el andlisis de los

problemas. En esta etapa se realizan entrevistas a todo el personal

involucrado.
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3. Analisis de la Informacién Obtenida

Corresponde a esta fase, el analisis de todas las informaciones recopiladas
en las fases anteriores.

Se estudiaran todos los puntos de interés que fueron identificados y se
estableceran los métodos de trabajo que deberan ser empleados o que
pudieran ser desarrollados de acuerdo con un criterio adecuado y preciso,

consono con las politicas y normas de la Empresa.

4. Presentacion de Soluciones Definitivas.
En esta fase se revisaran los resultados anteriores y se estableceran las

diferentes soluciones que habran de desarrollarse en forma definitiva.

5.Conclusiones y Recomendaciones.

Se enumerardn claramente todas las conclusiones y recomendaciones
resultantes a fin de que sirvan de resumen y guia, permitiendo, de una
manera sencilla y objetiva, conocer la magnitud del trabajo realizado y las

implicaciones de acciones futuras que se presentan.

2.5- HERRAMIENTAS UTILIZADAS
Descripcion de cargos. |
Entrevistas.

Observacion detallada.
Diagramas de Flujo.

Diagramas de Flujo de Actividades o Procesos.

5 % X 4 «

Estudios de Tiempos y Movimientos.
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DESCRIPCION DE CARGOS

Descripcion de Cargo es el proc;:so de identificar el contenido significativo de
los mismos desde el punto de vista empresarial.

De acuerdo con la definicion, se trata de explicar la incidencia del puesto en
las funciones de la Empresa y los resultados de los mismos. Las
descripciones deben ser breves en su exposicion y contener todo lo que es
esencial para comprender el puesto.

Toda Descripcion de Cargo tiene unos condicionantes basicos, que son
necesarios respetar para alcanzar la calidad, exactitud y precision necesarias.
Estos condicionamientos son:

v" Identificar el contenido del puesto en un momento determinado.

v" Uniformidad en la técnica y su utilizacion.

v Abs'oluta objetividad.

v" Ser sintéticas y claras.

v" Homogeneidad de estilo en sus aspectos de fondo.

v Eliminacion de las caracteristicas personales de los ocupantes.

v" Integracion en una organizacion.

Las descripciones realizadas de acuerdo con las caracteristicas descritas

tienen en la Empresa una amplia utilidad. Sus principales campos de utilidad

son:
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v" Creacion de un estilo de direccion empresarial, ya que constituyen un
documento de acuerdo entre superior y subordinado, tanto en la
identificacior de la responsabilidad de éste, cuanto en la solucién de
problemas se supone en su dindmica.

v Andlisis de la situacion al poner en evidencia tanto directamente como a
través de la evaluacion realizada posteriormente, el grado de cobertura de
funciones y el equilibrio de esta cobertura existente.

v" Elemento de informacién basica en el proceso de evaluacion de cargos.

v" Determinacion de necesidades de informacién, clasificando con exactitud,
tanto las exigencias de los puestos como las capacidades de las distintas
personas que deben ocuparios.

v" Facilitar el proceso de seleccion y promocion permitiendo ver y comparar
el contenido de los puestos y las aportaciones de las personas a
seléccionar O promover.

v' Su validez ha de ser permanente, de forma que las variaciones en las

actividades no modifiquen su esencia y los cambios sustantivos impliquen

la redaccion de una nueva descripcion.
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LA ENTREVISTA

Es una herramienta muy utilizada para la recopilacion de informacién.
Consiste en una conversacion dirigida con un propdsiio determinado, basada
en un formato de preguntas y respuestas, donde se desea conocer tanto las
opiniones como los sentimientos del entrevistado acerca del estado actual de
los sistemas, sus metas personales, las de la organizacion y de los
procedimientos informales. El entrevistado conoce la organizacion, y las
opiniones e informacién que de él se obtengan deben aprovecharse al
maximo para entender la cultura de la misma.

El formato utilizado en este caso fue el siguiente:

a) Nombre, C.I..

b) ¢Cuanto tiempo tiene en la Empresa?

c) ¢Cargo que desempefia.?

d) g,Pe;rsona a la que reporta.?

e) ¢Personas que le reportan.?

f) ¢Qué tipo de trabajo desempeiia.?

g) ¢Ha tenido otro cargo en la empresa.?

h) ¢Qué herramientas utiliza.?

i) ¢Qué formatos tiene que llenar y que hace con éstos.?

1) ¢ Por qué realiza su trabajo de esa determinada manera.?

k) ¢Cree que se puede realizar de otra forma.?

) ¢Cuales son sus actividades diarias, semanales y mensuales. ?
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m) ¢Cual es la importancia de su trabajo?

&

DIAGRAMAS DE FLUJO

El diagrama de flujo es una representacion simbdlica y secuencial de los
pasos, actividades o sucesos que se requieren para lograr un resultado
especifico. Es una herramienta que se emplea para describir un proceso de
manera breve.

Tiene como objetivo el de establecer la relacion de nivel entre las varias
funciones que estén involucradas en el proceso.

Etapas para la elaboracion del diagrama de flujo del proceso:

1. ldentificar al proceso a diagramar.

2. Decidir el nivel de detalle del diagrama.

3. ldentificar a las personas que intervienen en el proceso.

4. Obs’er\mr y registrar los pasos que se llevan a cabo.

5. Representar los pasos mediante los simbolos que se han elegido para tal

fin.

6. Mostrar la secuencia de los simbolos conectandolos mediante flechas que

indican la direccion del flujo de trabajo.
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DIAGRAMA DE FLUJO DE ACTIVIDADES

En el Diagrama de Flujo de Actividades, se emplean los mismos simbolos
que el diagrama de flujo anterior, excepto que el simbolo de actividades es
desglosado en sus elementos constituyentes, dando origen a un diagrama
mas detallado. Los simbolos son de acuerdo al tipo de actividad que se

realiza, a saber:
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PASO
BASICO

PASO
ESPECIFICO

SIMBOLO

SIGNIFICADO

COMENTARIOS

OPERACION

OPERACION

O

ALTERA LA FORMA O CUAL-
QUIER OTRA CARACTERIS-
TICA DEL MATERIAL, PRO-
DUCTO SEMITERMINADO O
PRODUCTO TERMINADO.

TRANSPORTE

TRANSPORTE

O
>

CAMBIA LA LOCALIZACION
DEL MATERIAL, PRODUCTO
SEMITERMINADO O PRODUC-
TO TERMINADO.

EL SIMBOLO DE TR -
PORTE PUEDE SERUN
CIRCULO DE MITAD DE
DIAMETRO AL DE GI’E
RACION QO UNA FLECHA
CUYA DIBECCION NO
NECESARIAMENTE 1041 1
CA DIRECCION DEL
TRANSPORTE.

RETENCION

ALMACEN

UNA ACUMULACION PLANI-
FICADA DE MATERIALES,
PARTES O PRODUCTOS.

ESPERA

UNA ACUMULACION TEM-
PORAL DE MATERIALES,
PARTES O PRODUCTOS.

INSPECCION

INSPECCION

OCURRE CUANDO ES EXAMI-
NADO UN OBJETO PARA SU

IDENTIFICACION O ES VERI-

FICADA EN SU CANTIDAD O
CALIDAD DE ALGUNA DE
SUS CARACTERISTICAS.

COMBINADA

INSPECCION/
OPERACION

CUANDO SON REALIZADAS
DOS O MAS ACTIVIDADES
SIMULTANEAMENTE O EN

EL MISMO PUESTO DE TRA-

BAJO.

SIMBOLOGIA DE ANALISIS DE PROCESO
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ESTUDIO DE MOVIMIENTOS

El estudio de movimientos comprende la investigacion y medida de los
movimientos necesarios para la ejecucion de cualquier trabajo, su

subsiguiente perfeccionamiento y la aplicacion de métodos mas productivos y

mas faciles.

Punto de Partida:

» Necesidades y problemas del operario.

Propoésito Final:

» Facilitarle al operario el trabajo con un minimo de esfuerzo y un
maximo de eficiencia.

El estudio de movimiento es una herramienta de la Ingenieria Industrial, cuya

finalidad es:

v" Ayudar a comprender las secuencias y métodos del movimiento en varias
partes del cuerpo del operador.

v' Identificar claramente los tres grandes problemas que existen en el
movimiento (desperdicio, irracion‘alidad e inconsistencia).

v' Evaluar si el operador estd usando su cuerpo en una forma balanceada
para realizar el trabajo a mano.

En este proyecto, solamente utilizaremos dos tipos de Estudio de Movimiento:

» Analisis de Proceso de Operacién: El analisis de proceso del producto

es una tecnica para estudiar como los materiales, partes y productos se
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mueven a través de los procesos. (Diagramas de Flujo y de Flujo de

Actividades).

+ Estudio Visual de los Movimientos: Es el andlisis de los movimientos

del cuerpo usados cuando se ejecuta una tarea, siguiendo los pasos de

una observacion cuidadosa de la misma.

Principios de Economia de Movimientos relacionados al uso del cuerpo

humano:

a) Ambas manos deben comenzar y terminar sus movimientos a la vez.

b) Los movimientos de los brazos deben realizarse simultaneamente y en
direcciones opuestas y simétricas.

c) Son preferibles los movimientos suaves y continuos de las manos a los
movimientos en zigzag o en linea recta con cambios de direccién
repentinos y bruscos.

d) Debe disponerse el trabajo de modo que permita un ritmo facil y natural,
siempre que sea posible.

En resumen: "Los movimientos deben ser simultaneos, simétricos y naturales,

y la trayectoria del movimiento debe ser ritmica y habitual”.
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Principios de Economia de Movimientos relacionados a la distribucién

y condiciones del lugar del trabajo:

a) Debe haber un sitio definido y fijo para todos los materiales e instrumentos
de trabajo.

b) Las herramientas, materiales y aparatos deben colocarse cerca y
directamente enfrente del operario.

c) Siempre que sea posible debe utilizarse la entrega por gravedad.

d) Deben situarse los materiales y las herramientas de modo que permitan el
mejor orden de los movimientos.

e) Deben existir condiciones de visibilidad adecuadas.

f) La altura del lugar de trabajo y la del asiento, correspondiente a cada
operario, deberan combinarse de forma que permitan a este sentarse o

ponerse de pie con facilidad, mientras trabaja.

ESTUDIO DE TIEMPOS

Es el analisis de una tarea con el ﬁn de determinar el tiempo requerido por
una persona calificada, trabajando a ritmo normal, para realizar dicha tarea,
utilizando un método definido y prescrito, con la debida consideracion a la
fatiga y a los retrasos personales e inevitables.

Ritmo Normal: "La rapidez efectiva de actuaciéon de un t_rabajador

concienzudo, auto disciplinado y competente cuando no trabaja ni despacio ni
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aprisa, y da la debida atencién a las exigencias fisicas, mentales o visuales
de un trabajo o tarea especifica.

Toma de tiempos:

El método utilizado en este estudio, es el Método Continuo.

En este método se deja correr el cronometro mientras dura el estudio,
leyéndose en el punto terminal de cada elemento, mientras las manecillas
estan en movimiento. Presenta la ventaja de mostrar un registro completo de
todo el periodo de observacion, incluyendo los retrasos y elementos extrafios.
Tiene la desventaja de necesitar mayor trabajo de oficina para evaluar el
estudio al hacer sustracciones.

En general se recomienda usar este método para estudios, donde

predominen ciclos cortos.
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TABLA PARA DETERMINAR EL TAMANO DE MUESTRA

Numero de lecturas requeridas para +

T-1

% probabilidad de 95/100

H-L DATOS DE H-L DATOS DE sl DATOS DE
H+ L | MUESTRASDE H + L | MUESTRAS DE H + L | MUESTRAS DE

5 10 5 10 5 10 -
0,05 5. 1 0,21 52 30 0,36; 154! 88
0,06 4, 2 022 857 33 0.37{ 162: 93
0,07 6 3 0,23 63 36 0,38; 171 98
0,08 8. 4 0,24 68 39 0.39] 180i 103
0,09 10. 5 0,25| 74 42 0,40{ 1_9@___ 108
0,10 12 7 0,26/ 80| 486 0,41 200 114
0,11 14 8| 0271 86 48| 042 210, 120
0,12 17 10) 0,28 93 53 0,43 220! 126
0,13 20 11 0,29 100| 57 0,44 230! 132
0,14 23 13 0,30 107 61 0,45 240 138
0,15 27| 15 0,31 114 65 0,46 250! " 144
0,16 o R ¥ 0,32 121 ¢ 69 0,47 262! 150
g1 34 20| 0,33 129] 74 0,48 273! 156
0.18 35 .22} 0,34 137 781 0.49] 285 183
0,19 43': 241 0,35 145 83 0,50 296/ 170
0,20 47 27 1

H = Valor mas alto en una muestra de lecturas de ejecumones
correctas de un elemento.
L=

Valor mas bajo en una muestra.de lectura de ejecuciones
correctas de un elemento.

19
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3. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Durante esta etapa se conocen a cabalidad las operaciones, procesos y
flujos de informacion que se llevan a cabo en las areas de Despacho y
Recepcion de Productos. Asi como en el Departamento de Facturacion, Caja
y Cobranzas. Para poder plasmar y definir los problemas existentes, de

manera de plantear luego las posibles soluciones.

3.1 RECEPCION DE PRODUCTOS

3.1.1 PROCESO

En esta area existe un encargado para la recepcion de productos, el cual
dirige las actividades de dos caleteros o descargadores.

El Encargado de esta area se limita a leer cada etiqueta de las czjas, que los
caleteros bajan de la gandola, con un lector 6ptico y verifica que las cajas
sean colocadas con las etiquetas hacia fuera en la paleta. Cada vez que la
paleta tenga el nimero total de éjas, es transportada al almacén por un
ayudante de cava con una transpaleta. El Encargado entonces realiza un
asiento de la cantidad de cajas que lleva bajadas del camion, en un
cuaderno.

Sus responsabilidades son leer las etiquetas de las cajas, ver que_llas cajas

sean colocadas correctamente en las paletas, un tipo de producto por paleta,
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anotar el numero de cajas en un cuaderno y velar para que no se pierda
ninguna caja de esta area.

En caso de existir algin problema con las etiquetas de las cajas, se llama al
Encargado del Departamento de Computacion.

Al finalizar la descarga, lleva su cuademo al Encargado de Facturacion,
donde este ultimo verifica que la cantidad de productos que entran al

almacén corresponda con la cantidad facturada por el proveedor.

3.1.2 AREA FISICA

Es un area pequefia, 10,43 Mtz con las paredes pintadas de gris oscuro,
iluminada con luz fluorescente.

Esta area esté limitada, ya que no se puede ampliar. Por el Norte colinda con
el cuarto del sistema hidroneumatico, al Sur con el estacionamiento de la

gandola, por el Este con el edificio del al lado, al Oeste con la antecava.

3.1.3 PROBLEMAS

1. El encargado de esta area trabaja de forma mecanica; trabaja porque
alguien le dijo que esa era la forma de trabajar, no sabe porque esta
haciendo su trabajo, ni mucho menos la importancia del mismo. Es un
proceso completamente irracional.

2. Desconoce la informacion que contiene cada etiqueta con codigo de

barra.
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3. No se llenan formatos preestablecidos ya que no los hay.

4. La iluminacion del area es deficiente, lo que se presta a la confusion de
los productos en las paletas.

5. No se tiene control sobre la lectura de las cajas.

6. No existe Diagrama de Flujo del proceso.

7. No existen Manuales de Normas y Procedimientos.

8. No existen descripciones de cargo de los puestos involucrados en el area.

3.2 DESPACHO

3.2.1 PROCESO

En esta area existe un Encargado de Despacho, el cual debe tomar nota de
los pedidos de los clientes. Una vez que comienza el despacho, éste llama a
los clientes por orden de llegada y les pide su camet de identificacion.

Los cli('antes se dirigen con sus carretillas a la antecava y solicitan el producto
al Jefe de Cava o a sus ayudantes. Estos buscaran los productos en la cava
y se los entregaran a los clientes en las carretillas. Los empleados de cava
anotaran el nombre del cliente y la cantidad de cajas por producto que llevan
los clientes en un formato preestablecido.

Una vez que el cliente tenga su carretilla lista con productos, se dirige hacia
donde esta el Despachador. Este procede a leer el carnet de identificacion
del cliente y a leer las etiquetas con codigo de barra que tienen las cajas, con

el lector optico. Cada lectura aparece reflejada en la pantalla de Ia
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computadora de esta area. Asi se sabe cuantas cajas por tipo de producto se
le han despachado a determinado cliente. Se pueden despachar varios
clientes simultaneamente.

Una vez que el cliente termine de cargar los productos, se lee el comando de
cerrar el despacho del cliente e inmediatamente el sistema emite una nota de
despacho, la cua! es llevada al Departamento de Facturacion, para elaborar
la factura.

En caso de que el cliente tenga algin producto para su devolucion, éste lo
traera en el momento que es llamado para cargar. Este lo entregara al
personal de cava y procede a cargar la mercancia como se explicd
anteriormente. Mientras tanto en la antecava, el personal verifica que la
semana de elaboracion del producto corresponda al nimero de semana que
se esta cambiando. De ser asi se procede al cambio, se pesan las piezas y
se ano.ta en un formato de devoluciones, el tipo de producto, nimero de lote,
cantidad y peso.

Este formato es colocado sobre el escritorio del Despachador. Cuando el
cliente termina de cargar, el Despachador introduce al sistema la devolucion,
ingresa el tipo de producto, el nimero de piezas con su respectivo peso. Esta
informacion aparece reflejada en la nota de despacho y posteriormente en
facturacién se emite junto a la Factura una Nota de Crédito por estos

productos.
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En caso que los productos no procedan a la devolucién, se les entregan al

cliente y se les explica por qué no tienen cambio.

3.2.2 AREAFISICA

En esta area de 27,20 Mt, estan los clientes cargando las carretillas, esta el
Despachador con su escritorio y el equipo de computacién, el acceso al
salon de espera de los clientes, el acceso al pasillo con los lockers de los
obreros, el acceso a las oficinas de Facturacion, Caja y Cobranzas. Esta area
esta limitada, no hay manera de agrandarla ni de cambiar su distribucién, ya

que la estructura del edificio no lo permite (columnas).

3.2.3 PROBLEMAS

1. El Despachador desconoce la importancia de la lectura de las cajas. El
sim'plemente lee las cajas porque ese es su trabajo y le resulta comodo
que el computador saque la cuenta de cuantas cajas se han despachado.

2. Se confunde el personal de la Empresa con los clientes. El personal no
esta uniformado y no porta su camet de identificacion

3. El cable del lector se enreda con las paletas y carretillas.

4. No existen Manuales de Normas y Procedimientos.

5. No existen descripciones de cargo de los puestos involucrados en el drea.

6. No existe Diagrama de Flujo del proceso.
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7. No existe ningun tipo de informacion como indice del mejoramiento del

proceso.

8. Es un proceso completamente irracional.

3.3 FACTURACION

3.3.1 PROCESO

En este departamento, se registran las compras que se realizan a los
diferentes proveedores.

Se elaboran las Facturas de los clientes con los datos que se suministran en
la Nota de Despacho, luego esta factura pasa a caja. Al finalizar el despacho
a los clientes, se procede a facturar las Notas de Entrega que traen los
Choferes-Vendedores. Al terminar ésto, se proéede a descargar del
inventario cualquier tipo de movimiento adicional a la venta, como por
ejemp!;) las donaciones a Instituciones Benéficas, deterioro de productos,
propagandas entregadas a los clientes, etc. Finalmente se procede a emitir
los listados provisionales de “Resumen Diario de Facturacién® y “Movimiento
de Inventario en Cantidades”. Con el listado de “Movimiento de Inventario en
Cantidades™ se chequea el inventario fisico. Con el listado de “Resumen
Diario de Facturacion’, se verifican los datos con el listado emitido en

Cobranzas de “Resumen de Movimiento Diario de Caja". De resultar todo

bien, se procede a emitir los listados definitivos de cierre de dia.
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3.4 CAJA

3.4.1 PROCESO

En este departamento el cliente entrega el dinero por concepto de la compra
que realiza. El Cajero cuenta el dinero o revisa el cheque; si todo esta
conforme se procede a cancelar la Factura. Se le entrega la Factura
cancelada al cliente y éste se retira. Se suministra copia de la Factura y
cheque a Cobranzas, para la cancelacion por el sistema de la misma. El
dinero en efectivo, se va depositando en la caja fuerte hasta el momento de
preparar la remesa que se lleva la empresa transportadora de valores. Se
revisan los anexos de los bancos que suministra Cobranzas, y con éstos se
elaboran los depdsitos bancarios, que le son entregados al Mensajero para
que los lleve a los diferentes bancos. Finalmente se suman todas las copias
de las Facturas de contado y se verifica este monto con el monto que
suminis'tra el listado de “Resumen Diario de Facturacién® y el listado de
“Resumen de Movimiento Diario de Caja’. Una vez que todo esté bien, se
reunen los listados originales de Facturacién y Cobranzas, la copia de los

depdsitos bancarios, las copias de las Facturas y se llevan al Contador.



CAPITULQ 3: ANALISIS DE 1.4 SITUACION ACTUAL 27

3.5 COBRANZAS

3.5.1 PROCESO

En este departamento se trabaja con la cartera de cuentas por cobrar de los
clientes. En la mafiana se verifica la ruta del Cobrador y se le entrega a este
un listado de los clientes a visitar con las diferentes Facturas que debe
cobrar.

Mientras el Cobrador esta en su ruta, se van cancelando las Facturas de los
clientes por el sistema. También se emiten los anexos de los diferentes
bancos, donde se listan los datos de los cheques que van para determinado
banco. Estos anexos son pasados a Caja.

Cuando regresa el Cobrador, se verifica con el listado, qué Facturas pudo
cobrar. Las Facturas que no se cobran, se archivan de nuevo en la cartera
respectiva de los clientes. Las Facturas que cobrd, se pasan a Caja para su
respeciiva cancelacion y regresan a Cobranzas para ser canceladas por el
sistema. Se actualizan los anexos de los bancos y se pasan a Caja.
Finalmente se comienzan a emitir los listados provisionales diarios de

“Resumen de Movimiento Diario de Caja”, “Ingresos de Caja por Cobranzas”

y “Listado de otros Ingresos”. Se espera la aprobacion de Caja para emitir los

listados definitivos y luego se entregan a Caja.
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3.6 PROBLEMAS DE LAS AREAS DE FACTURACION, CAJA Y
COBRANZAS

1. No existen Manuales de Normas y Procedimientos de los diferentes

procesos.

2. No existen descripciones de cargo de los puestos involucrados en estos

procesos.

3. No existen Diagramas de Flujo de los diferentes procesos.
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4. RESULTADOS Y ANALISIS

En esta seccion se presentan los resultados obtenidos en el estudio, luego

de aplicar las herramientas adecuadas de acuerdo con la metodologia

planteada.

4.1 LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACION

La informacién es recopilada a través de la observacion continua de actividad
por actividad de los diferentes elementos que conforman los procesos y por
entrevistas al personal involucrado.?

Con la informacion obtenida no solo se puede establecer el proceso, sino
también se pueden ir creando alternativas de cambio en cada una de las

actividgdes.

4.2 ANALISIS DE LA INFORMACION OBTENIDA

En esta fase se puede diagramér cada uno de los procesos que son
realizados en los diferentes departamentos que se analizan.

A continuacion se muestran los diferentes diagramas de flujo explicativos de
los procesos, tal como se describieron en el capitulo anterior.

4.2.1 Diagramas de flujo

? Ver formato en Capitulo 2, pag. 10
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4.2.1.1 DIAGRAMA DE FLUJO DE RECEPCION

Ayudante Operador
cava Caleteros Recepcion Sistema
Preparar

Ao
paletas
!
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Bajar cuaderno
cajas
\ 4 ) 4
Colocar Leer NO
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¢ Paleta
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Liamar &l
S| Dpto.Computac[¢—————
v ion
Lisnar
Llevar e
paleta
al almacén
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4.2.1.2 DIAGRAMA DE FLUJO DE DESPACHO

Ayudante
cava Despachador Cliente Recepcion Sistema
llenar control Hacer
——————— -
despacho pedido
Y
¢Hay | Notificar a
producto cava ‘ p| Informar al
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8I
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tLecturd,  NO Revisar
OK? etiqueta y
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Si
Salida de
mercancia
NO  /iFindd

Sale clients
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4.2.1.3 DIAGRAMA DE FLUJO DE DEVOLUCIONES

CLIENTE
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Entrega en
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4.2.1.4 DIAGRAMA DE FLUJO DE FACTURACION

Despacho
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Facturacion

0
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¥ de Despacho

!

Ingresar
datos al
sistema

l

Llamar al
cliente

l

Emitir
factura

Verificar
factura con
cliente

!

Actualizar
fact. en

sistema

Caja

Entregar
factura a caja




CAPITULOQO 4: RESULTADOS Y ANALISIS 34

4.2.1.5 DIAGRAMA DE FLUJO DE COMPRA A PROVEEDORES

PROVEEDOR FACTURACION ADMINISTRACION
tnicio Recibe factura
de proveedor

.

Revisar factura

!

HAY DIF.
DE
PRECIO?

Informar a
Administracién

Ingresar compra
al sistema
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4.2.1.6 DIAGRAMA DE FLUJO DE CAJA (Cliente en Caja)

Cllente Cajera Cobranza

INICIO

Y

Informar
monto fact. a
cliente
Entrega Cuenta dinero
cheque o o revisa
efectivo " cheque
Cancsla
factura
Cliente Entrega fact G
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Sale Orig.al cliente > l y cheque » @

l

FIN
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4.2.1.7 DIAGRAMA DE FLUJO DE COBRANZAS
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4.4 Estudios de Movimientos

Aparte de los resultados obtenidos con el Analisis de Proceso de Operacion,

donde se ve cual es el movimiento de las diferentes actividades del proceso,

se definen los pasos a seguir para levantar objetos pesados:

: B

2.

Mantenga la espalda tan recta como le sea posible.

Doble las rodillas.

El levantamiento (esfuerzo) se hace con las rodillas.

Solicite ayuda si la carga le parece demasiada pesada.
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5. ANALISIS DE LAS SOLUCIONES LOGRADAS

Después de analizar los diferentes procesos, se plantean soluciones que
contribuyen a la prestacion de un mejor servicio y al mayor aprovechamiento
de los recursos humanos y tecnolégicos con que se cuenta, que contribuiran
en la disminucién de la perdida de productos y a la racionalizacion de_s los
diferentes departamentos

A continuacion se presentan las soluciones para cada uno de los

departamentos:

5.1 RECEPCION

1. Se concientizé al personal sobre la importancia de su trabajo mediante
chaﬁas informales con los empleados.

2. Se asignaron los responsables del proceso.

3. Se colocd un equipo de computacion en la zona de Recepcion para poder
llevar un control sobre las cajas leidas, que optimizara el nimero de
productos recibidos

4. De ahora en adelante se pueden introducir directamente al sistema
cualquier codigo de barra de las etiquetas de forma manual

5. Se suspendi6 el cable del lector 6ptico del techo con una argolla, para

evitar que se pise con las paletas y/o transpaletas.
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9.

Se mejor6 la iluminacion del area, pintando las paredes de blanco. Con
ésto se elimind casi por completo la confusion de productos en las
paletas.

Se coloca una sola paleta en la zona de descarga, en vez de dos paletas,
en forma diagonal, de esta manera se puede llenar mas comodamente y
el operario tiene acceso a los cuatro lados de la paleta y la lectura de las
cajas se agiliza.

Se crearon formatos para poder asentar los productos que se reciben de
los diferentes proveedores.®

Se entregd al personal chalecos de seguridad, para proteger la espalda.

10. Se elaboraron los Manuales de Normas y Procedimientos del area.*

11. Se elaboraron las descripciones de cargos del personal del area.®

12. Se elaboraron los Diagramas de Flujo del Proceso

5.2 DESPACHO

Se concientizé al personal sobre la importancia de su trabajo, mediante
charlas informales con los empleados.

Se asignaron los responsables del proceso.

Se adquirié un lector optico portatil inalambrico, para facilitar el despacho

de productos y eliminar el enredo del cable con las paletas y carretillas.

? Ver tomo de Anexos, pag. 69
* Ver tomo de Anexos, pag. 1
* Ver tomo de Anexos, pag. 35
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4. Se entrego6 al personal chalecos de seguridad para proteger la espalda.

5. Se identificé al personal, usando uniforme y portando su carnet de
identificacion.

6. Se colocd una franja que indique donde se van a colocar los clientes,
para que el Despachador pueda leer las etiquetas en las cajas con
comodidad y no perder la vision del area.

7. Se fortalecié el trato o relacidon con los clientes, con un mejor servicio
hacia ellos.

8. Se elaboraron los Manuales de Normas y Procedimientos del area.®

9. Se elaboraron las Descripciones de Cargos del personal del area.’

10. Se elaboraron los Diagramas de Flujo del proceso.

5.3 NUEVO CARGO

Se cred un nuevo cargo, ya que las posiciones supervisoras claves deben
ser ocupadas por personal altamente capacitado. Las areas de Recepcion y
Despacho de esta Empresa necesitan de una persona para que las
supervisen.

Este cargo, es denominado: JEFE DE ALMACEN Y DESPACHO.®

© Ver tomo de Anexos, pag. 8
" Ver tomo de Anexos, pag. 46
* Ver tomo de Anexos, pag. 49
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5.4 FACTURACION, CAJA Y COBRANZAS

1.

Se concientiz6 al personal sobre la importancia de su trabajo, mediante
charlas informales.

Se asignaron responsables del proceso.

Se elaboraron los Manuales de Normas y Procedimientos de las
diferentes areas.®

Se elaboraron las Descripciones de Cargos del personal involucrado. '®

Se elaboraron los Diagramas de Flujo de los diferentes procesos.

A continuacién se presentan los cambios en:

1.

Diagramas de Flujo (Segun lo expuesto en los Manuales de Normas vy

Procedimientos para cada area).
Diagramas de Proceso (muestran una reduccion en el tiempo de llenado

de la paleta).

El nuevo organigrama de la Empresa, después de crear el nuevo puesto

de trabajo.

® Ver tomo de Anexos, pag. 24
' Ver tomo de Anexos, pag. 53
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$.5.1 DIAGRAMA DE FLUJO DE RECEPCION
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5.5.2 DIAGRAMA DE FLUJO DE DESPACHO

45
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5.5.3 DIAGRAMA DE FLUJO DE DEVOLUCIONES
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5.5.4 DIAGRAMA DE FLUJO DE FACTURACION
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5.5.5 DIAGRAMA DE FLUJO DE COMPRA A PROVEEDORES
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5.5.6 DIAGRAMA DE FLUJO DE CAJA (Cliente en Caja)
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5.5.7 DIAGRAMA DE FLUJO DE COBRANZAS
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