) / 51_,( S

B3
UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO /+/
FACULTAD DE INGENIERIA

ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

“ANALISIS Y PROPUESTAS DE MEJORAS PARA LA
DISTRIBUCION FiSICA Y DE PRODUCTOS DE UN CENTRO DE
ALMACENAMIENTO DE UNA EMPRESA DE ENVIOS QUE SE

MUDA DE CARACAS A GUARENAS”.

Este Jurado; una vez realizado el examen del presente trabajo ha evaluado su contenido

JURADO EXAMINADOR
. (O )
FIRMA: . FIRMA: FIRMA~ 4
NOMBRE:  ~ R ER NOMBRE: Rl S5y Qae :IS:NOMERE MogUeL '}{mdg-ﬁ_l
REALIZADO POR BARRIOS, LUIS ALFREDO
DELGADO, JESSEY JONATHAN
PROFESOR GUIA CESAR PEREZ

FECHA JUNIO 2000




INDICE

AGRADECIMIENTOS. PAG.
SH1 T i 1
INTRODUCCION . ... 3

CAPITULO I. PROCESO DE DISTRIBUCION DEL CENTRO LOGISTICO.

1.1 ORGANIZACION. ..o 7
1.2 DESCRIPCION DEL PROCESO GENERAL DE LOGISTICA ..o 10
1.3 RUTAS Y TRANSPORTES PARA LA ENTREGA DE PRODUCTOS A LOS

RERIEEDREREN. ... s sonsen o o P R T s o o st 12

CAPITULO II. MARCO TEORICO.

2.1 PRINCIPIOS BASICOS DEL ALMACEN..........ccooooiooooioooo 14
2.2 DISTRIBUCION FISICA. ..........oooooooooooeoooooeooeeeoeeoeeeeeeoeeoeeoeeeeoeeoeeoeoo 16
2.3 INDICADORES DE LA CAPACIDAD DE ALMACENAMIENTO.............. 17
2.4 TECNICAS DE RESOLUCION DE PROBLEMAS.............ooooo 18

23 TRANBPORTE, .coiovovicsoomseinins s ibisiasssmssasnessassesesvas oot sstss 19



CAPITULO I1I PROCESO ACTUAL DE DISTRIBUCION.

3.1 INTRODUCCION A LA SITUACION ACTUAL.........oooooovomoeeeeeeeeseeeeeeen 21
3.2 DIAGRAMA DE RECORRIDO DEL PROCESO...........cooovioioieiomreroreer! 23
3.3 PROCESO DE RECEPCION. .........cooooiiiooiiooioeooeeeeeeeeeeeeeeeoeee e 24
3.4 ESTUDIO DE LA PROGRAMACION DE CELLSTAR........c.ooovvovoiooroe. 29
3.4.1 DIAGRAMA DE PROCESO PARA LA PROGRAMACION..................... 31
3.4.2 ESTUDIO DE TIEMPOS............cooooviiioieieeeeieeeeeeeeeeseeeeeeeeeeeeesees oo 32
3.4.3 TECNICAS DE RESOLUCION DE PROBLEMAS...........ccoooovvoooireoeeea.... 34
3.4.4 PERSONAL DE PROGRAMACION. ..........cooovmioiioiioresreeeeee oo 44
3.5 PROCESO DE DESPACHO.............coooiivuiioieooeeeoeeeeeoeeeee oo 45

3.5.1 MEDIOS UTILIZADOS PARA EL MANEJO Y TRANSPORTE DE

T o . 48
:}.p.-; PRINCIPALES PROBLEMAS DEL PROCESO DE DESPACHO........... 49
3.57.3 CAPACIDAD ACTUAL DE ALMACENAMIENTO. ... .. 49
3.5.4 PERSONAL DE DESPACHO.. .............ccoooveeieeeooeeeeeroeeoeoeoeeeer 56
3.6 RUTAS ACTUALES DE DISTRIBUCION....... ... ... ... 57

3.7 DISTRIBUCI(';)N" FISICADEL GALPON.............oovomovooeooeeoeeeeoeeeeeoeoeoeoeoooso 59



CAPITULO IV. ALTERNATIVAS PROPUESTAS PARA EL PROCESO DE

DISTRIBUCION.

4.1 MODELOS PROPUESTOS PARA ELDESPACHO. ... 60
4.1.1 PARAEL AREA ACTUAL.....o.oooooeooeoeoeeeeeeoeeoeeeeeoeeeeeeeeeee 61
4.12 PARAEL AREA AMPLIAD A ..o oo 63

42 MODELO PROPUESTO PARA LA RECEPCION, PROGRAMACION Y

DESPACHOS DE CELULARES.

423 PARAEL AREA ACTUAL............oovomooooreeeeeeeeee oo eeeee e 64

424 PARAEL AREA AMPLIADA ..........oooooooooooooooeeeoeeeeeeeoeeeeeeeeeee 65
4.3 REORGANIZACION FiSICA DEL ALMACEN. ...........coocooiioooomoms, 65
4.4 RUTAS PROPUESTAS PARA TRANSPORTE ............ccooovoomooommrmremsrsn 66
4.5 COSTOS INCURRIDOS POR LA NUEVA PROPUESTA..........coooovooeooen.. 67
oS e U U R S e 68
RECOMENDACIONES. .......coooooiimiimioioieooeeeeeeeeeeeeeeesee s srese e esse s 69
AU 70
BIBLIOGRAFIA. .......o.iiiiooioioiooeoooeeoeeeeoeee oo 72

ANEXOS.



AGRADECIMIENTOS.

- Al Gerente de Logistica de DHL por el apoyo incondicional brindado a largo de este

trabajo.

- A todo el personal del Departamento de Almacén por dar toda la informacion

requerida.

Y muy especialmente, a nuestro Tutor, Ingeniero Cesar Pérez por su gran ayuda,

comprension, constancia y dedicacion a la realizacion del presente trabajo.




SINOPSIS.

La necesidad de realizar este trabajo surge de la inquietud de la Gerencia de
Logistica de DHL por lograr el mejoramiento en el sistema de almacenamiento y

distribucién de los diversos productos que se manejan en el galpén.

El objetivo principal que se persigue es evaluar el impacto en la distribucion
fisica y de productos de un centro de almacenamiento de una empresa de envios que se
muda desde Caracas hasta Guarenas. Los objetivos especificos que se quieren lograr
son: determinar propuestas de mejoras en los procesos de recepcién, manejo y despacho
de productos dentro del almacén, definir propuestas de mejoramiento para la
distribucién del espacio fisico del galpén, analizar y estudiar las rutas actuales de

distribucién de despachos de productos existentes en el galpon.

La elaboracion del trabajo se describe de la siguiente manera:

En la primera parte, se resume la descripcion de la empresa. En el capitulo I se
describe el proceso actual de distribucion del Centro Logistico. Este abarca el proceso de
distribucion fisica y de productos del galpén. El marco tedrico (capitulo II) explica los
principios basicos del almacén, distribucién fisica y transporte asi como los indicadores
de la capacidad de almacenamiento. En el capitulo III se realiza un estudio y analisis del
proceso actual de recepcion, programacién y despacho de celulares asi como la
distribucion fisica del galpén y las rutas actuales de distribucién. El capitulo IV propone
alternativas y modelos propuestos para los procesos antes mencionados. En la tltima

parte se exponen las principales conclusiones y recomendaciones del trabajo realizado.




La Metodologia utilizada para la realizacion del Trabajo Especial de Grado se
basa en la ejecucion secuencial de una serie de actividades, tareas y procedimientos.

Estas son:

a) Diagnéstico de la Situaciéon:

Esta primera etapa fue en principio de caracter cognoscitivo y en ella se
captaron las caracteristicas mas resaltantes del proceso de distribucion fisica y de
productos; para ello se realizaron observaciones en los puestos de trabajo, revision de
documentacion, organigramas, normas y equipos, de manera de obtener una vision

global de las principales actividades del galpon.

b) Levantamiento de Informacion:

Para el levantamiento de informacion se realizaron entrevistas libres al personal
"couriers”, supervisores, jefe y auxiliares de almacén con la finalidad de recopilar
informacion referente a los procesos del area de operaciones, condiciones de trabajo,
cumplimientos de normas, procedimientos de trabajo, funcionamiento de los equipos y

maquinarias, lo cual se consider6 necesario para el estudio.

C) Analisis y presentacion de resultados.

Una vez recopilada la informacion, se procedio a la evaluacion y ubicacion de
las areas de distribucion en el galpon, la descripcion de éstas, del sistema actual de
transporte y a la obtencion de graficos, diagramas de paretos y estadisticos que nos

permitan reflejar las principales conclusiones y recomendaciones del trabajo realizado.




INTRODUCCION

La compafiia DHL es una empresa de servicios de transporte. Posee un Centro
Logistico ubicado en Guarenas, denominado SPC ("Service Part Center") el cual se
encarga de prestar toda la Logistica de Distribucion Fisica y de Productos a los
diferentes clientes que necesitan servicios especiales. Actualmente, Cellstar, filial de

Movilnet, es su unico cliente.

El SPC garantiza al cliente el transporte nacional y local, sea por via aérea o

terrestre, nacionalizacién de envios o materia prima, distribucion y almacenaje de

materiales.

Cellstar, es una empresa dedicada a la programacién de celulares. Encarga la
actividad logistica al SPC de DHL, el cual garantiza tanto la entrada de material como
los despachos que requieren sus clientes; para ello DHL cuenta con un personal

capacitado y adiestrado para las diferentes operaciones de almacenamiento y

distribucion fisica.

El Centro Logistico de DHL de Venezuela, comprendiendo la necesidad de
mejorar el sistema de distribucion fisica y de productos asi como del sistema de rutas
actuales de distribucidn, decide realizar un estudio para mejorar sus procesos. Este
contempla la aplicacion de acciones correctivas y preventivas, mejoras en la recepcion,
programacion y despacho de celulares programados, de manera de identificar, evaluar y

proporcionar a la empresa aquellas medidas, estudios y procedimientos que permitan



minimizar los tiempos de entregas de productos al cliente a fin de obtener una mayor
capacidad de respuesta y un mejor servicio al cliente, que garantice a la empresa una alta
competitividad y productividad en el servicio de envios frente a sus competidores. De
igual forma introducir mejoras que aumenten la capacidad de almacenamiento, mejoren
las condiciones de trabajo, establecer procedimientos en materia de almacenaje y
distribucion de productos que se ajusten a los requerimientos exigidos y cubran de una
manera eficiente y efectiva las necesidades de la empresa.

El proceso general de logistica que se realiza dentro del almacén, se describe de

la siguiente manera:

PROVEEDORES RECEPCION ACTUALIZAR
DE DE _— BASE DE
CELULARES CELULARES DATOS
PROGRAMACION ALMACEN DE DESPACHO A
DE CELULARES »  CELULARES [ LAS
PROGRAMADOS AGENCIAS

Figura L. Flujograma del proceso de Logistica.

El proceso comienza cuando el proveedor de Cellstar envia un lote de celulares
al Centro Logistico de DHL, bien sea desde Maiquetia cuando se trata de carga aérea o

transferencia cuando se envia desde la estacion de Cellstar ubicada en Caracas. En el
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almacén de recepcion se colocan los celulares enviados, se despaletizan para luego ser
ubicados dentro de los "racks", clasificandolos como teléfonos limpios (unidades
nuevas) y teléfonos en base de datos (unidades en espera de nimeros asignados para ser
programados). Los teléfonos en la base de datos son programados de acuerdo a los
modelos, productos y estaciones a los cuales son requeridos y posteriormente ubicados
en el almacén de despacho hasta que son entregados a las agencias para la posterior

venta a los clientes.

La estructura organizacional de DHL de Venezuela es la siguiente:

GERENTE GENERAL
GERENTE GERENTE GERENTE GERENTE GERENTE
DE DE DE NAC. DE
RECURSOS || FINANZAS LOGISTICA DE VENTAS
HUMANOS OPERACION

Figura 2. Organigrama general de DHL.

La estructura organizacional de Cellstar se presenta de la siguiente forma:

PRESIDENTE
GERENTE DIRECTOR GERENTE GERENTE DE
DE DE DE RECURSOS
FINANZAS| [OPERACIONES SISTEMAS HUMANOS

GERENTE
DE
OPERACIONES

Figura 3. Organigrama general de Cellstar.



CENTRO LOGISTICO DE DHL DE VENEZUELA.

ORGANIGRAMA DEL SPC.
GERENTE DE
LOGISTICA
ASISTENTE
DE
LOGISTICA
(1)
SUPERVISOR
DE
OPERACIONES
)
DATA COURIER AUXILIAR
ENTRY 2) DE
(1) ALMACEN (8)

Figura 4. Organigrama del SPC.

Nota: Los numeros entre paréntesis representan el niimero de personas que trabajan en esa unidad.

PRODUCTOS ALMACENADOS POR LA COMPANIA.
Actualmente, el Centro Logistico de "DHL" realiza la logistica a Cellstar,
al cual se orienta el disefio en la planificacion, distribucion fisica y de productos y todas
las operaciones relacionadas con la gestion de Cellstar. Las unidades almacenadas por
Cellstar se clasifican por modelo, estacion (ciudad con sede "DHL") y tipo de producto.
Los productos almacenados por la compafiia son teléfonos celulares con las

siguientes especificaciones:



MODELOS ALMACENADOS POR EL CENTRO LOGISTICO DE DHL.

MODELOS TIPO DE PRODUCTOS
NOKIA 5120-6120 | Cool Card y Productiva
STARTAC 7760-7790 | Cool Card y Productiva

MOTOROLA |MII- M770 | Cool Card y Productiva
Tabla 1. Modelos almacenados por el Centro Logistico de DHL.

La distribucion de productos se realiza desde Guarenas hasta Caracas a las rutas
asignadas para los despachos del dia y desde Guarenas hasta la estacion DHL los Ruices,
Caracas para los despachos nacionales en horarios de la tarde. Estos despachos llegan a
las estaciones de DHL, a nivel nacional y de ahi a las diferentes ciudades de destino. Las
unidades a despachar se clasifican en CONTADO (teléfonos vendidos a contado) y en
DESPACHO (teléfonos vendidos a crédito).

En el anexo # 1 se muestra las estaciones y las ciudades servidas de DHL.

CAPITULO I. PROCESO DE DISTRIBUCION DEL CENTRO LOGISTICO.

ORGANIZACION DEL SPC:
En los actuales momentos el proceso de distribucion del Centro Logistico de
DHL de Venezuela esta conformado por un Gerente de Logistica, una Asistente de

Logistica, 8 auxiliares de almacén y dos supervisores de operaciones.

El Gerente de Logistica se encarga de planificar, administrar y controlar
correctamente la operacion del "Service Part Center" (SPC), a fin de satisfacer las
necesidades de los clientes (externos e internos). Ademas debe monitorear todas las

actividades de los Auxiliares de Almacén, asegurando el desempefio, la calidad e




integridad de las operaciones. Adicionalmente debe preparar y distribuir mensualmente
las estadisticas diarias del movimiento del SPC; conciliar mensualmente los resultados
de los ingresos con el Departamento de Facturacion, asegurando la exactitud y
consistencia de los datos; planificar y ejecutar la toma fisica del inventario; evaluar la
operacion continuamente para recomendar acciones para las mejoras del funcionamiento
operativo, desarrollar y ejecutar planes de distribucion y manejo que se adecuen a los
objetivos y estrategias de negocios con los clientes; analizar los procesos de la cadena
logistica: distribucion, almacenamiento, medios fisicos, organizacion de las diferentes

etapas, identificacion y estandarizacion de operaciones.

La Asistente a la Gerencia de Logistica del SPC es la persona encargada de
asistir al Gerente de Logistica en la coordinacion y control de los procesos
administrativos y operativos de la Gerencia, asi como también en el seguimiento de los
objetivos. Entre sus funciones principales estan: mantener y controlar el archivo de
documentos de la facturacion de Cellstar despachados por el SPC; controlar la entrega a
Cellstar de los comprobantes de pago o cheques para la cancelacion de las facturas a
contado de los envios despachados por el SPC a nivel nacional y local; realizar la
solicitud de los suministros y material de oficina, contactando al departamento de

calidad y al departamento de compras para la requisicion y distribucion del material.

El supervisor de operaciones es el encargado de asegurar el correcto y oportuno
despacho de celulares a las agencias, velar por el buen cumplimiento de las tareas
asignadas a cada uno de los empleados, reportar novedades y solucionar problemas asi

como controlar y supervisar las salidas y entradas de materiales al centro logistico.
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Posee sus oficinas cercanas al area de despacho de celulares programados. En esta area
es donde se imprimen las érdenes de venta emitidas desde el Departamento de Ventas de

Cellstar, y donde son agrupadas por su orden de llegada coordinando de esta manera los

despachos.

El almacenista es la persona encargada de la recepcién y almacenaje de celulares
en base de datos, teléfonos programados no liberados y teléfonos programados liberados

(unidades con linea disponible, activados) por Movilnet.

ORGANIZACION DE CELLSTAR.

DIRECTOR DE
OPERACIONES CELLSTAR

GEREINTE DE
OPERACIONES
JEFE DE
ATLMA CEN
AUXILIAR
e
ALMlACEN
PERSONAL DE PERSONAL DE
PROGR AN A CTGHN EMBALATE
(8) FUNDA (2)

Figura 5. Organigrama de Cellstar.

El jefe de almacén en coordinacién con el auxiliar de almacén solicitan nimeros
de teléfonos a programar a Movilnet, actualiza base de dato para celulares en espera de
nimeros asignados de acuerdo a la planificaciéon mensual recibida del Departamento de

Ventas de Cellstar. El jefe de almacén planifica el almacenamiento de celulares por




modelo, producto y estacién de destino; ordena el traslado de celulares a través de los
diferentes almacenes del proceso productivo; recibe facturas de productos pre-
despachados; verifica los nimeros asignados por medio del sistema de Cellstar y ordena

el numero y cantidad de celulares a programar.

El personal de fundas embala (coloca etiquetas a caja individual de unidades
programadas de acuerdo al tipo de producto) los celulares ya programados y coloca el

precinto de seguridad a cajas individuales.

DESCRIPCION GENERAL DEL PROCESO LOGISTICO.

El proceso consiste en la recepcion de teléfonos celulares, su programacién con

los numeros asignados y la entrega a los "couriers" para su despacho a las agencias

donde se entregan a los clientes.

Los pasos mas importantes del proceso logistico son:

IMPRESION DE
ORDENES DE |——» PD%EI;ES%%ECT%% | RECEPCION
VENTA DE FACTURAS
v

v

AGRUPACION

DE FACTURAS | | DESPACHO DE

POR ORDEN DE PRODUCTOS

LLEGADA

Figura 6. Etapas del proceso de distribucién.
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1. Impresion de ordenes de venta: En esta etapa, se manda a imprimir el lote de
ordenes diarias que corresponden a los pedidos de los diferentes clientes. Esta orden de
venta contiene la informacion de la cantidad de bultos de cada producto, posee el
nombre y direccion del cliente asi como el monto en bolivares del producto a despachar
(ver copia de una orden de venta en el anexo # 2). La impresion de las 6rdenes de venta

se lleva a cabo en el area de despachos de celulares programados.

2. Pre-despacho de productos: Una vez que el supervisor de operaciones tiene la

orden de venta de un lote de celulares programados, ordena un pre-despacho de los
articulos que corresponden a dicha orden. Se elabora la guia cuya informacion debe
contener la descripcion del producto, la direccion y el nimero de cuenta del cliente. Con
el pre-despacho del producto, solo faltara la factura y reportar la salida en el sistema
(elaborar nota de entrega) para que el producto sea despachado al cliente (ver copia de

una guia aérea y copia de una nota de entrega en los anexos # 3 y 4).

3. Recepcion de facturas: El personal "courier" retira las facturas de pedidos en el
Departamento de Ventas de Cellstar y las traslada al Centro Logistico a las 12.30 P.M. y
a las 6.00 P.M. cuando el "courier" regresa al almacén después de haber hecho las rutas

del dia (ver copia de factura en el anexo # 5).

4. Agrupacion de facturas por orden de llegada: El supervisor de operaciones recoge

las facturas impresas y las agrupa dé tal forma que las primeras facturas que llegan son

las primeras que salen.
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5. Despacho de productos: Una vez realizado el pre-despacho y llegadas las facturas,

se procede a realizar el despacho de los teléfonos programados. El despacho consiste en
elaborar las notas de entrega del material pre-despachado a través del sistema, para
reportar la salida de los despachos correspondientes a las facturas. Seguidamente se
coloca dicho material en valijas, se sellan y se les coloca la orden de venta, la guia y la

factura correspondiente a cada pedido.

Paralelamente al proceso, el auxiliar de almacén guarda los celulares en el area

de recepcion, lleva a cabo el inventario diario y traslada las paletas al area de

programacion.

RUTAS Y TRANSPORTE PARA LA ENTREGA DE PRODUCTO A LAS

AGENCIAS.

El proceso de distribucion de la mercancia se realiza desde el Centro Logistico
por medio de camionetas a la zona metropolitana de Caracas y al resto del pais por via
acrea. Las rutas asignadas al rea metropolitana se dividen en dos zonas, la zona Este y
la zona Oeste (ver principales clientes de las dos zonas de despacho a Caracas en el
anexo # 6). Actualmente el Centro Logistico cuenta con dos "courier" cada uno asignado
a una ruta especifica. El personal "courier" asignado a la operacién de transporte de la
mercancia comienza el traslado de los pedidos a las 8:00 A.M. Los envios devueltos por

los clientes son transportados por el "courier" y llevados nuevamente al almacén del

12



Centro Logistico de DHL. De igual manera sucede con los despachos de la tarde, por lo

general estos envios se realizan a partir de la 1:00 P.M.

El trazado de la ruta diaria resulta ser de manera empirica debido a la cantidad de
clientes que posee la compafiia, no todos facturan diariamente por lo que el supervisor se

encarga de asignar la ruta al "courier" de acuerdo a su experiencia.

Para los envios de las rutas nacionales se espera hasta las 6:00 P.M, siendo esta la
hora tope de las facturas para que se proceda al despacho para salir a las 9:00 P.M a la
estacion DHL Los Ruices, donde son transportados a Maiquetia para su distribucién

nacional por via aérea.

El sistema de transporte actual del centro logistico consta de dos camionetas, las
cuales cubren cada una la ruta asignada para este fin al igual que poseen una camioneta
de "back-up" o respaldo para cualquier contingencia ya sea por dafios de algunas de las

dos anteriores, etc. Las camionetas actuales tienen una capacidad de carga aproximada

de 900 Kg

13



CAPITULO IL. MARCO TEORICO.

PRINCIPIOS BASICOS DEL. ALMACEN.

"El almacén es un lugar especialmente estructurado y planificado para custodiar,
proteger y controlar los bienes de activo fijo o variable de la empresa, antes de ser
requeridos para la administracion, la produccion, la venta de articulos o mercancias. Es
importante hacer hincapié en que lo almacenado debe tener un movimiento rapido de

entradas y salidas.

Todo Manejo y almacenamiento de materiales y productos es algo que eleva el costo
del producto final sin agregar valor; razén por la cual se debe conservar el minimo de
existencias con el minimo de riesgos faltantes y al menor costo posible de operacion.
Los costos de almacén pueden clasificarse como sigue:

a) Interés sobre capital inmovilizado representado por el valor de las existencias.

b) Los gastos de seguro.

¢) El espacio ocupado al precio de la localidad por metro cuadrado.

d) La amortizacién del edificio y de los equipos de almacenamiento y manejo.

e) La devaluacion de la mercancia.

f) El deterioro y la merma.

g) Los costos del personal de almacén incluido la némina, las prestaciones, las

vacaciones, etc.
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Los siguientes principios son basicos para todo tipo de almacén:
1. La custodia fiel y eficiente de los materiales o productos debe encontrarse siempre
bajo la responsabilidad de una sola persona en cada almacén.
2. El personal de cada almacén debe ser asignado a funciones especializadas, hasta
donde sea posible, de recepcion, almacenamiento, registro, revision, despacho y de
ayuda en el control de inventarios.
3. Debe existir una sola puerta, o bien una de entrada y otra de salida, y ambas bajo
control.
4. Hay que llevar un registro al dia y control interno de entradas y salidas.
5. Es necesario informar a control de inventarios y a contabilidad de los movimientos
diarios de entradas y salidas del almacén, y a programacién y control de produccién de
las existencias.
6. Se debe asignar una identificacion a cada producto y unificarla por el nombre comtin
y conocido de compras, control de inventarios y produccion.
7. Cada material o producto se tiene que ubicar segun su clasificacién e identificacion
en pasillos, estantes y espacios marcados con una nomenclatura que facilite la
colocaciéon en su lugar y la localizacion cuando haya de buscarse. Esta misma
localizaciéon debe marcarse en la tarjeta correspondiente del registro y control de
existencias.
8. Toda operacion de entrada o de salida del almacén requiere la documentacién
autorizada segin un sistema establecido.
9. La entrada al almacén debe estar prohibida a toda persona que no esté asignada a él, y

estara restringida al personal autorizado por la gerencia o el departamento de control de

almacenes.
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10. Los materiales almacenados deberan obtenerse facilmente cuando se necesiten.

11. La disposiciéon del almacén debera ser lo mas flexible posible, es decir, debera
disponerse de manera que puedan hacerse modificaciones o ampliaciones con una
inversion minima adicional.

12. La disposicion del almacén debera facilitar el control de los materiales.

13. EI area ocupada por los pasillos respecto de la del total del almacenamiento
propiamente dicho, debe ser tan pequefia como lo permitan las condiciones de

operacion” (1).

DISTRIBUCION FISICA.

La distribucién fisica abarca las tareas que intervienen en la planeacion,
implantacién y control de flujos fisicos de materiales y articulos finales, desde los
puntos de origen hasta los puntos de uso para satisfacer las necesidades de los
consumidores a cambio de utilidades. El costo principal de la distribucién se encuentra
en el transporte, seguido por el almacenamiento, conservacion de inventarios, recepcién

y envios, administracién y procesamiento de pedidos.

El objetivo principal es enviar o hacer llegar las compras correctas a los lugares

mas adecuados en el momento oportuno con el costo minimo.
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INDICADORES DE LA CAPACIDAD DE ALMACENAMIENTO.

"% de Ocupabilidad: Se define como el cociente entre el area ocupada por los
productos almacenados y el area al cual se destina su almacenaje.

% de Selectividad: Cociente que relaciona el drea ocupada por los pasillos y area

total de almacenamiento"” (2).

100%
Ocupahilidad

Baja T :
y, . Medio Volumen Bajo volumen

Media Alta Variabilidad

Variahilidad

100% Ocupabilidad
Baja Selectividad o

70% Selectividad
30% Ocupabilidad

60% Ocupabilidad
40% Selectividad

Figura 7. % de ocupabilidad vs. % de variabilidad de productos. Tomado de "Industrial storage and
distribution".
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TECNICAS DE RESOLUCION DE PROBLEMAS.

Esta técnica consiste en pasos sencillos a seguir para la resolucion de un
problema, consta de 5 pasos:
PASO 1)- Caracterizar el tema: Consiste en la descripcion del problema que se desea
resolver.
1.1)- Situacién actual: Se describe lo que esta ocurriendo y como funciona en la
actualidad el proceso que se estudia, se define un indicador para la obtencion y posterior
tabulacion de los datos.
PASO 2)- Identificar los componentes: En esta etapa se distinguen los componentes
que presenta la situacion a la que se quiere resolver.
2.1)- Proceso: Para este momento se describe con detalles las etapas del proceso y como
opera de manera escrita 6 grafica.
2.2)- Definir el problema: Consiste en plantear cual o cuales son los inconvenientes
del proceso en estudio de manera clara, por medio del indicador utilizado en la situacion
actual.
PASO 3)- Analizar el problema: Se trata de explicar las causas principales de las fallas
del proceso.
3.1)- Buscar causas: Para este momento se separa el problema en partes y se descubren
las posibles causas raices.
3.2)- Verificar causas raices: Consiste en seleccionar las posibles causas raices y por
medio de diagramas de paretos, ver su nivel de influencia para determinar si realmente
son causas raices.
PASO 4)- Planificar acciones correctivas: Se plantean las posibles soluciones y como

elaborar la mejor estrategia de resolver los problemas.
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4.1)- Generar y seleccionar acciones correctivas: La elaboracion de un plan para
aplicar las acciones correctivas correspondera al impacto que tenga sobre el
mejoramiento del problema.

4.2)- Analizar el entorno: Se identifican los factores externos de influencias
correspondientes a las posibles soluciones del problema planteado.

PASO 5)- Mostrar resultados.

5.1)- Efectividad de las acciones correctivas: Se trata de evaluar la aplicacion de las
causas raices y su influencia sobre el proceso al igual que buscar mejoras a la situacion

actual.

TRANSPORTE.
"La eleccion del tipo de transporte afecta el precio de los productos, el tiempo de
entrega y las condiciones de los bienes en el momento de ser entregados, todo lo cual

incidira en la satisfaccion del consumidor(1).

ELECCION DEL SERVICIO Y CARACTERISTICAS DE FUNCIONAMIENTO.

"COSTO: "El costo del servicio para la persona o empresa que envia la mercancia es
simplemente el costo del medio que se emplea para el transporte de los productos, mas
unos costos accesorios o terminales que se pagan por servicios adicionales que se suelen
proporcionar. En el caso de un servicio de alquiler, el costo total del servicio esta
compuesto por la tarifa que se cobra por el transporte del producto entre dos puntos, mas

los costos adicionales como la recogida en el punto de origen.
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PERDIDAS Y DANOS: Dado que los diversos medios de transporte difieren también
en su capacidad de llevar las cargas sin pérdidas ni desperfectos, estos dos factores
deben tenerse en cuenta a la hora de elegir un servicio. Las compailias transportistas
tienen la obligacion de llevar las mercancias con una prontitud razonable y de hacerlo

con el suficiente cuidado como para evitar los dafios y desperfectos.

Potencialmente, la pérdida mas seria que puede sufrir la empresa que envia las
mercancias tiene que ver con el servicio al cliente. En principio, los productos que se
envian pueden servir para reponer el inventario de un cliente o para su uso inmediato.
Un retraso o unas mercancias que llegan inutilizables significan inconvenientes para el
cliente, con mayores costos de inventarios debido al aumento de situaciones de no-
disponibilidad de articulos y viéndose obligados a hacer nuevos pedidos de reposicion
debido a que no se han recibidos los anteriores pedidos tal como estaba planificado.
Obviamente, cuantas menos reclamaciones haya contra un transportista mejor le

parecera al usuario su servicio.

SELECCION DE LA RUTA DE TRANSPORTE.

Dado que los costos de transporte representan entre una tercera y dos terceras
partes del total de costos logisticos, uno de los principales objetivos debe ser mejorar la
eficiencia del mismo a través de una utilizacion méaxima del equipo y del personal
empleado en dicha actividad. La cantidad de tiempo que las mercancias estan en transito,
se reflejan en el nimero de envios que se pueden hacer en un vehiculo en un periodo

determinado de tiempo y el costo total de transporte de todos los envios. Para reducir
20




estos costos y mejorar el servicio al cliente, hay que seleccionar rutas y hacer

planificaciones que minimicen el tiempo y la distancia de transporte" (3).

CAPITULO IIL. PROCESO ACTUAL DE DISTRIBUCION.

INTRODUCCION A LA SITUACION ACTUAL.

Inicialmente se consideraron cuatro grandes areas hacia donde debia ser
orientado el estudio de la distribucion fisica y de envios a los distintos clientes (proceso
de logistica de Cellstar), estas son el almacenamiento de materia prima, programacion,
almacenamiento de productos terminados, despacho y distribucion.

Una vez levantados los procesos correspondientes, los cuales seran presentados
en los siguientes puntos, se procede a la evaluacion y planteamiento de mejoras de las

areas antes mencionadas.

AREAS DEL PROCESO PRODUCTIVO

f—t S -
t———"*—'ﬂ*“-—h'———ﬂ—-———r—ﬂ————ﬂ—————ﬁ 8 ——

c
§ I Almacenamiento de productos termnados Programation
i
% ~
© L
>
e 8 8 B B 2 &
ﬁ Oficina de Almacenamiento de materia prima
¢ Supervision Bomba
- de agua
CellStar
- — T - _J
!‘ L6.18

Figura 8. Areas del proceso productivo.
Nota: Todas las distancias estin en metros.
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En los procesos de almacenamiento de materias primas, material procesado,
despacho y distribucién se diferencian dos 4reas que son la parte fisica y la parte
administrativa. Dentro de la parte fisica se contemplan las actividades realizadas por los
almacenistas utilizando la destreza fisica para la organizacién y ubicaciéon de los
celulares en los diferentes almacenes del proceso logistico, mientras que todas las

actividades contables y de control de inventario corresponde al drea administrativa.
Planificacién de las Actividades de Seguimiento del Proceso.

En principio se realizo el levantamiento de informacién de los distintos procesos
estableciendo las responsabilidades y las funciones de cada departamento o persona
involucrada en el proceso. Ademas de ello, se elabord el diagrama del proceso en
general, segmentando a su vez dicho diagrama en pequefias 4reas de interés y
determinando los correspondientes diagramas de procesos a dichas 4reas como lo son los

procesos de recepcion, programacion y despacho de celulares.

El siguiente paso consisti en el seguimiento y biisqueda de los problemas en las
areas en cuestion. Para ello se utilizaron diversas técnicas. Para el area de almacén de
productos terminados y materia prima, se realizaron entrevistas a todo el personal con el
fin de indagar los problemas presentes.

En el anexo # 6’, se describen las ventajas y desventajas del layout actual del

X
proceso.
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DIAGRAN
PROGRAMACION Y DESPACHO DE CELULARES,

DIAGRAMA DEL PROCESO.
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Figura 9. Diagrama del proceso actual de distribucion.
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DIAGRAMA DE RECORRIDO DEL PROCESO DE DISTRIBUCION.

DIAGRAMA DE RECORRIDC DEL PROCESQ PRODUCTIVO

——— -
R

PROGRAMACION

A R ¢
ALMACENAMIENTO DE PRODUCTOS TERMINADOS I

AREA DE DESPACHO Y DISTRIBUCION

=
a8 =2 ® a a
Oficina de
supervisidn y ) Bomba
CeliStar Vv e o
E—-.s_.-! h—i 15—t a7 §5 e 17—~ |
- L6 18

Figura 10. Diagrama de recorrido.

Nota: todas las distancias estin en metros.

PROCESO DE RECEPCION.

Situacién Actual.

La recepcion de materia prima ocupa un 4rea de 12x9.7 m(116.4 m?), constituye
la parte inicial del proceso productivo y es operado por un almacenista de DHL quién
lleva el control del inventario de celulares limpios y en base de dato en coordinacion con

el personal de Cellstar.
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AREA DEL PROCESC DE RECEPCION
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Figura 11. Areas del proceso de recepcién.

El flujograma del proceso de recepcion se describe de la siguiente manera:

RECEPCION DE DESCARGAR DESPALETIZAJE
CELULARES (—%| CAJADE MADERA DE CAJAS DE
LIMPIOS DEL CAMION MADE
CREAR BASE DE o
DATO POR MODELO, LIMPIOS ALMACENATE
PRODUCTO Y
. * CELULARES EN
ESPERA DE
NUMEROS 3
SOLICITUD DE
CELULARES CON
NIMEROS ASIGNADOS
A PROGRAMAR

Figura 12. Proceso de recepcion,

El jefe de almacén de Cellstar recibe la orden de recepcion de celulares limpios

proveniente del Departamento de Ventas, siendo DHL la empresa encargada de trasladar

el lote de celulares limpios desde Maiquetia o desde la estacion principal de Cellstar,
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donde son almacenados al final del galpon (inicio del proceso productivo) en un area de
4.18X12.83 m (53.63 m’) para comenzar la descarga de las cajas de madera que
envuelven a las cajas individuales de celulares, luego se realiza el despaletizaje de las
cajas individuales. Dicho proceso se realiza mediante el montacargas y por personal de
DHL. A continuacion, se procede a registrar los datos en una base de datos por medio de
un "scanner" para reportar la entrada de material al almacén de recepcion y donde se
identifican las unidades limpias por modelo y se etiquetan sobre éstas para su pronta
ubicacion en los “racks”. Dicha informacion se reporta en el sistema. Existe una base de

datos para celulares en espera de niimeros asignados.

El lote de celulares en base de datos se almacenan en los "racks" ubicados en el
area de recepcion hasta que son requeridos por Cellstar para la programacion a través del
sistema de soporte técnico. El método de almacenaje consiste en paletas identificadas
con el nimero de unidades para una estacion, modelo y producto en particular pudiendo

la paleta estar dividida en unidades para la linea Productiva y unidades para la linea Cool

Card.

Actualmente se almacenan tanto celulares limpios como celulares en base de
datos en el mismo almacén de recepcion. Debido a ello, parte del material a programar
se puede confundir en ocasiones con los celulares limpios debido a no existir un area
determinada para cada material en especifico, llegando a pasar al 4rea de programacion
celulares que no estan asignados o celulares limpios (se designan como unidades no
registradas) lo que acarrea pérdidas de tiempo y retrasos en las operaciones asi como

variaciones en la planificacion del dia a dia, ya que solo es detectado en el momento de
26




programacion.

Para diferenciar celulares limpios de celulares en base de datos dentro del
almacén de recepcion, se le coloca sobre las cajas de celulares una identificacion por
modelo y el tipo de producto para celulares base de datos, estas paletas a su vez se

colocan sobre una linea de 5 “racks” de tres secciones de 2.35x1.57x1 m para su pronta

programacion.
LINEA DE RACKS PARA EL ALMACENAJE DE (ELULARES BASE DE DATOS (ON NOMEROS ASIGNADOS
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Figura 13. Vista Frontal. Linea de racks para el almacenaje de celulares base de datos con niameros asignados.
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La capacidad actual de almacenamiento para la recepcion es de 35100 unidades
para 13 "racks" de 2700 celulares almacenados por "rack", con 45 cajas por paletas para

los modelos Nokia 5120 y 6120.

AREA DEL PROCESO DE RECEPCION
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Figura 14. Areas del proceso de recepcion.

Para una base de datos de 31616 y 41344 celulares limpios correspondiente al
mes de Enero y Febrero respectivamente mas los inventarios en base de datos para los
mismos meses (45000 celulares almacenados por mes en promedio), la capacidad de los
"racks" del area reservada para la recepcion no es suficiente lo que ha originado
actualmente que los teléfonos limpios se almacenen o se coloquen en el suelo formando
una linea de productos ya organizados por modelo en un area de 12x6 m (86 m®) fuera
del area reservada a Cellstar, paralela a su linea productiva y cercana al area de
recepcion. Luego son llevados al almacén de recepcion para su ubicacion en los

respectivos "racks" y al area de programacion a medida que el flujo de
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materiales asi lo permite por lo que el tiempo de manejo de materiales y las distancias
recorridas por las mismas son mayores.

Suele suceder con frecuencia cuando hay retrasos en las operaciones, que el
manejo de esta base de datos se realice desde el area ubicada fuera del almacén hasta el
area de programacion generando grandes pérdidas de tiempo lo cual se refleja en el
numero de celulares programados diarios.

La llegada de celulares limpios al SPC se realiza de acuerdo a los requerimientos
de Ventas de Cellstar con un promedio de tres a cuatro camiones por mes y en horario
nocturno.

ESTUDIO DE LA PROGRAMACION DE CELLSTAR.

El érea de programacion esta ubicada en la parte central del proceso productivo
de celulares programados de Cellstar; es decir, entre el area de recepcion de celulares
limpios y el area de despacho de celulares programados. Tal como se mostro en la figura
7 ocupa un area de 116.4 m® y esta constituida por dos lineas de programacion de 8
trabajadores cada una, una oficina de control y un almacén para celulares programados

que no hayan sido activados (de 40.2550 m®).

AREAS DEL PROCESO DE PROGRAMACION
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Figura 15. Area de programacion para Cellstar.
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El flujograma de la programacion se describe de la siguiente forma:

LA CANTIDAD A
PROGRAMAR

JEFE DEALMACENDE |ALMACENISTA
CELLSTAR ORDENA |, [TRASLADA LA CARGA
AT, AREA DE
PROGRAMACION

PERSONAL DE
__p| PROGRAMACION
DISTRIBUYE LAS CATAS

DE CELU&&RES

v

COLOCAR FUNDA

PROGRAMADOS

TRANSPORTE A ALMACEN

MADOS NO ACTIVADOS

PROGRAMACION A CELULARES —»DE CELULARES PROGRA- ‘01

v

LA COMPANIA MOVILNET
ACTIVA NUMEROS ASIG-
NADOS A CELULARES
PROGRAMADOS

TRANSPORTE A
ALMACEN DE
CELULARES PROGR.A

DOS ACTIVADOS

DESPACHO DE
CELULARES PRO-
GRAMADOS
ACTIVADOS

Figura 16. Flujograma del proceso productivo de Cellstar

El proceso comienza cuando el Departamento de Ventas a través del jefe de almacén

de Cellstar ordena el nimero y cantidad de celulares limpios a ser programados. El

almacenista de recepcion traslada mediante el montacargas eléctrico, los celulares en

paletas al area de programacion. Una vez ubicadas las paletas en el area, dichos celulares

son distribuidos entre los distintos trabajadores de las lineas del proceso identificados

por estacion, modelo y tipo de producto.

Las operaciones para el proceso de programacion son:
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DIAGRAMA DEL PROCESO
DETALLADODE
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ALMACEN DE RECEPCION
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DE PROGRAMA CION
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PROGRAMACION DE CELULAR

QUITAR PILA Y GUARDAR CELULAR
EN CAJA PEQUENA

ESCANEAR TARJETA PRE-PAGO Y COLOCAR
SOBRE CAJA PEQUENA DE CELULAR

CERRAR Y GUARDAR CATA PEQUENA DENTRO
DE CAJA GRANDE (5O 10 CELULARES POR CAJA)

DE CELULAR DE CAJA GRANDE (DE 5 O 10 CELULARES)

TRANSPORTAR CAJA GRANDE
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RESUMEN DEL DIAGRAMA DEL
PROCESO DE RECEPCION
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Figura 17. Diagrama del proceso detallade de programacién. Empresa responsable: Cellstar.

El personal de embalaje traslada las paletas de celulares programados al area de

funda donde se colocan las etiquetas a las cajas individuales correspondientes a cada tipo

de linea (Cool Card y productiva). Ademas, se les coloca el precinto de seguridad a cada

caja individual de celular programado. Seguidamente se trasladan al almacén de
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celulares programados no activados hasta que la compaiiia telefonica Movilnet libera los
numeros asignados a cada celular (dar linea a unidades) para luego ser transportados al
almacén de unidades programadas activadas donde se almacenan hasta que son

despachados.

ESTUDIO DE TIEMPO

Para poder determinar la capacidad de las lineas de programacion de celulares para
los diferentes modelos, se realizé un Estudio de Tiempos. Para ello se tomo una muestra
previa de 50 observaciones correspondiente al tiempo de programacién por celular
medida durante el mes de Enero. El Estudio de Tiempo se realizd durante el mes de
Enero por considerarse como un mes representativo. Se obtuvo 90 observaciones como

tamafio de muestra suficiente para la estimacion (ver anexo # 8 y 9).

Los resultados del Estudio de Tiempos llevaron a obtener un minuto (1), treinta y

tres (33) segundos como tiempo tipo que tarda un trabajador en programar un celular.

Si se considera como condiciones normales de trabajo ocho (8) horas laborales al
dia, se pueden programar trescientos diez (310) celulares diarios por trabajador como
capacidad maxima para un equivalente de cincuenta y dos mil ochenta (52080) celulares
programados al mes para ocho (8) trabajadores y veintiuno (21) dias laborales al mes.
De manera de que el nimero adecuado de trabajadores a contratar para la programacion

dependera del Pronostico de Ventas llevado a cabo por el Departamento de Ventas de

Cellstar.

L
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RESUMEN DEL ESTUDIO DE TIEMPO.

NUMERO DE TRABAJADORES 8
TIEMPO TIPO DE PROGRAMACION (SEG) 93
CAPACIDAD POR TRABAJADOR(CEL/DIA) 310
DIAS LABORALES (ENERO) 21
TOTAL DE CELULARES PROGRAMADOS 52080

Tabla 2. Resumen del estudio de tiempo para la programacion.

Los resultados del Estudio de Tiempos del proceso de programacion de Cellstar nos
permiti6 conocer el tiempo observado y el tiempo tipo (estandar) por operacion que
tarda el personal en programar un celular siendo la operacion 5, (Programacion de
celular), la que absorbe mayor cantidad de tiempo, treintiuno (31) segundos, lo que es

equivalente a un 33% del tiempo tipo dedicado a la programacion (ver anexo # 10).

OPERACIONES PARA EL PROCESO DE PROGRAMACION.

OPERACIONES PARA EL PROCESO  |TIEMPO OBSERVADO TIEMPO TIPO DE % DE
DE PROGRAMACION. DE PROGRAMACION |PROGRAMACION| TIEMPO
POR OPERACION. POR OPERACION
Sacar y escanear caja pequeiia de celular... 7.05 8.81 938 _

Anotar mimero de teléfono o oédigg... 7.86 9.83 10,47

Sacar celular de caja pequefia y colocar... 9.67 12.10 12,88

Programacion de celular 2428 30.35 32,32

Quitar pila y guardar celular en caja... 10 12.5 13,31

Escanear tarjeta prepago y colocar sobre... 8.23 10.29 10,96

Cerrar y guardar caja pequefia dentro de... 8.02 10.03 10,68

' TIEMPO 75 segundos por celular | 94 segx;:l:ldos por 100

celular

Tabla 3. Operaciones para el proceso de programacion.

Para la identificacion de las principales causas de los problemas en el area de

programacion, se utiliz6 como herramienta, Técnicas de Resolucion de Problemas.
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SITUACION ACTUAL.
Una vez establecido 310 celulares/persona como tiempo tipo de programacion
por celular, se realiz6 un seguimiento al proceso. Dicha actividad permitié reconocer

que en la practica se programan 170 celulares por persona (Enero).

=8
&% 1
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ENERO FEBRERO MARZO
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Figura 18. Programacion de celulares (promedio) por dia para el primer trimestre del 2000.

El proceso operativo de Cellstar para la programacion de teléfonos se lleva a
cabo a través de dos lineas productivas de 3 a 5 operadores por linea en horario de
trabajo de 8:00 am. a 5:00 p.m. Es responsabilidad del cumplimiento de dichas
operaciones, el jefe del almacén de Cellstar, quién ademas coordina la cantidad de
celulares a programar por tipo de producto, modelo y estacion a criterio personal sin una

previa planificacion de la produccion.
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Metas planteadas para la produccion de los primeros 4 meses del 2000

Mes Celulares a Celulares por | Celulares por | Dias laborales
Programar persona mes al mes
Enero 2500 358 52500 21
Febrero 2500 358 50000 20
Marzo 3000 429 66000 22
Abril 3000 429 60000 20

Tabla 4. Planificacion de la produccion estimada.

Tiene actualmente como meta, (Enero,

y Febrero) programar 2500

celulares/diarios para 7 operadores con previsiones de 3000 celulares diarios para el mes

de Marzo y Abril, siendo la produccion real para el mes de Marzo de 809 celulares.

El flujo de celulares a programar entre las dos lineas, se realiza a través de

paletas en donde cada una de ellas contiene el nimero de celulares correspondientes a un

modelo, una estacion y tipo de producto.

IDENTIFICACION DE PALETAS

.o

==

il
L"’j

1.0Z

NOKIA 5120

270 UNIDADES

COOL CARD
CARACAS

Figura 19. Identificacion de paletas.
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En ocasiones, puede haber ambos tipos de productos (Cool Card y Productiva) en
una misma paleta pero siempre y cuando correspondan a un modelo determinado. Este
movimiento de unidades lo realiza actualmente el personal de programacion siendo el
tiempo de bisqueda y reparto de paletas entre las dos lineas, entre 10 y 15 minutos. Se
trabaja actualmente con 7 programadores y 4 personas para el proceso de funda o
embalaje de celulares programados en horarios laborales de 8 horas al dia. Se establece

93 segundos como tiempo tipo de programacion de un celular/persona.

Se ha establecido en la actualidad un plan de contingencia de horas extras
para llegar a la capacidad de produccion diaria, debido principalmente al retraso en las
operaciones durante los primeros treinta a cuarenta minutos en la mafana, (se verifica
que los numeros de los seriales de los teléfonos asignados por Movilnet no se repitan) ya
que el sistema no permite realizar la asignacion de nimeros al mismo tiempo que la

programacion, lo cual ocasiona retrasos en las operaciones.

DEFINICION DEL PROBLEMA.
"Entre Enero y Marzo del 2000, el Departamento de programacion Cellstar
de celulares con linea pre-pago ubicado en Guarenas, programo en promedio 1196

celulares diarios y los estindares indican que se pueden programar 2480

celulares/dia.
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Figura 20. Diagrama Caus
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VERIFICAR CAUSAS RAICES.

Un estudio de cuantificacion de causas raices realizado en el area de
programacion durante cinco dias del mes de Marzo, permitié determinar la contribucion
de cada causa raiz al problema planteado. Se determiné el niimero de celulares que se
dejaron de programar para dicho dia, identificados por tiempo y causa (ver anexo # 11).

- TIEMPCO PROMEDIO POR CAUSA RaAL

NUMEROS DE CELULARES DEJTADOS
DE PROSRAMAR POR CADA CAUSA
i *5—T100% RALZ.
/‘ﬁ;:’ 444 00%6
e 8 94 e
.‘0-- T0.
e : e n: 444 celulares
W n: 79 min. 210l 203 5
—+
180 L
25_“_
§ . S0 E § 1so0 L
= g ] § £ 120l 111
é e 1z S 3 sl -
e = 8.2 E § 60_1_
a8
=: 17 so0.] =
- =z
o ; »
=4
5 5? ; G# s; L ;
; L
£7,
/L é

Figura 21. Diagrama de pareto.

CAUSA RAIZ
POR CADA CAUSA RAIZ P e
@ personal de programacion estd g
100/0 ocupado trasladando paletas
Q‘ O Planificacién de la produccién no g
realizada
1%

[0 El personal nuevo es mis leato D
B Orden de programacion incorrecta D
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CONTRIBUCION DE CAUSA RAIZ.

ESTUDIO DE CAUSAS RAICES

o =
g e =
g 8 2o o
3 S | 2.5 | 2 3!
2 28 | 058 | & <
o Q= O 8 g 5 E %
= 2% | 8
= 485 | B
= (=]
A |ASIGNACION DE NUMEROS INCORRECTA 36 203 46 ALTO
B |[PERSONAL DE PROGRAMACION ESTA 20 111 25 ALTO
OCUPADO TRASLADANDO PALETAS
E [PLANIFICACION DE LA PRODUCCION 13.1 72 17 MEDIO
NO REALIZADA
D [EL PERSONAL NUEVO ES MAS LENTO 82 48 10 MEDIO
C |ORDEN DE PROGRAMACION INCORRECTA 1 10 2 BAJO
TOTAL 79 444 100
Figura 23. Estudio de tiempo realizado para el mes de Marzo del 2000.
RESUMEN
ENTRE ENERO Y MARZO DEL 2000, A ifé%}fm“‘cé%im HUMIROS
EL DEPARTAMENTO DE
PROGRAMACION CELLSTAR DE
CELULARES CON LINEA PREPAGO
UBICADO EN GUARENAS, PERSONAL DE PROGRAMACION
PROGRAMO EN PROMEDIO 1196 B | ESTA OCUPADO TRASLADANDO
CELULARES DIARIOS ¥ LOS PALETAS ;
ESTANDARES INDICAN QUE SE
PUEDEN PROGRAMAR 2480
CELULARES/DIA. PLANIFICACION DELA
E | PRODUCCION NO REALIZADA

Figura 24. Resumen de las principales causas del proceso productivo de Cellstar
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GENERAR Y SELECCIONAR ACCIONES CORRECTIVAS

SOLUCIONES
CAUSA
POSIBLES /
Implantar nuevo soporte
. . técnico 3 3
o Asignacién de nimeros — — —
LN 3 5
'g u 8§ 3 | __| Alincorrectos = B i e
R 8 Establecer nuc‘rros horanos 1 5 5 4 |:|
g § 3 E de programacién
£ 0
d o=
g by H MRl MRS ROl e
g TE S Descripcién de cargos para | | 5 5 5 15 \/
8’ ,‘E g g personal de almacén e ] =t P i e
= g g g Personal de programacién
= % 5 8 B| ocupado trasladando T
o3 B & paletas B 2 2 1 -
= 0 g programacion
4.8 g = ) =t ey e i e
Zats
- &5 ) — —1
g 88 8 Contratar més personal 2 1 4
o o
s §2g3 el fas 2 i S
o E a
o 0 S
G G
FEE4 q
o Plamflca.r?a produccién 3 5 12 \/
diania [ Reg e P
Plan de la producdién
- B
no planificada
Planificar la producaén 1 2 5 4
-39 mensual

Impacto en Causa Raiz Facilidad de Implementacion
3 alto
: L alto
PR ch & = medio
1 bajo 1 bajo

Relacion Costo-Beneficio
2 facil

2 menos facil

1 dificil

Figura 25. Generaci6n de soluciones correctivas.

La implantacién de un nuevo soporte técnico consistira en un nuevo programa de
informatica que agilice el proceso de programacion.
La descripcién de cargos consiste en realizar un documento donde se describa las

principales funciones del personal involucrado de tal manera que las personas sepan
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cuales son sus responsabilidades y hasta donde estan autorizados, esto se hace de manera

de agilizar las actividades.

La planificacion de la produccion diaria consiste en llevar un registro de lo que
se va a producir dia a dia de manera de evitarse los inconvenientes de saber qué hacer,

por lo que se llevaria un orden al cual se debe guiar, este plan debe ser de facil

entendimiento.
ANALISIS DEL ENTORNO.
BARRERAS AYUDAS
*Tiempo de implementaci én
IMPLANTAR NUEVO del nuevo sistema. )
Tiempo para entrenar perso- = Soporte técnico de
SOPORTE TECNICO nal de programacién al nuevo Cellstar.
sistema .
*Superar método actual
*Tiempo para asignar respon-
DESCRIPCION DE sabilidades.
CARGOPARA PERSO- «Organizarideas. = Departamento de entre-
INAI DE ALMA CEN namiento del Centro Logis
tico.
PLANIFICAR LA
% *Tiempo de planificacién de
PRODUCCION DIARIA la produceidn. «-D epartam eglio de Cellstar
+ Coordinar acciones con o cc?ord-nnacxon e
MMowvilnet. Movilnet.

Figura 26. Analisis del entorno

El soporte técnico consiste en una herramienta de informatica, debera reducir el
tiempo de programacion al igual que permitira la simultanea asignacion de mimeros a
los celulares con la programacion.

La descripcion de cargos tendra el fin de organizar las ideas y responsabilidades

dentro del proceso logistico el cual debera contar con la ayuda del departamento de
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entrenamiento.

La planificacion de la produccion permitira determinar qué producir y en qué

momento se debe producir, debera contar con el apoyo del Departamento de Cellstar en

coordinacion con Movilnet.

PLANIFICACION DE LA PRODUCCION.

Para los requerimientos de produccion establecidos durante los primeros cuatros

meses del afio 2000 por el departamento de produccion y las previsiones realizadas por

el departamento de ventas, se ha podido establecer un plan de produccion sencillo y

acorde con las necesidades. Se ha llegado a establecer niveles de prioridad de acuerdo a

las regiones de mayor demanda y siendo éstas establecidas de la siguiente manera;

Nivel 1: alta prioridad.

Nivel 2: mediana prioridad.

Nivel 3: baja prioridad.

CUIDADES DE MAYOR DEMANDA DURANTE EL PRIMER TRIMESTRE DEL 2000.

ESTACION CELULARES DEMANDADOS
ENERO FEBRERO MARZO

CARACAS 16260 7806 10836
MARACAY 1853 960 2095
VALENCIA 4164 1807 5518
BARQUISIMETO 4629 1139 1645
MARACAIBO 2269 896 2074
BARCELONA 1323 1485 1273
TOTAL 30498 14093 23441

Tabla 5. Ciudades de mayor demanda durante el primer trimestre del 2000.
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Para el control y registro de la programacion de celulares por modelo, estacién y

linea, se diseilo un formato para el control de la produccion diaria y entregas de tarjetas

pre-pago. El formato muestra la cantidad de celulares en base de dato, programados,

dafiados y embalados para cada tipo de linea (Cool Card y productiva) y modelo.

Muestra ademas el niimero de celulares para cada monto de tarjeta por linea (ver anexo #

13),



DESCRIPCION DE CARGOS.

La accion correctiva para la solucion de la causa raiz "Personal de programacién
esta ocupado trasladando paletas", es realizar la descripcion de cargos para los auxiliares
de almacén de DHL, con la finalidad de que dicho personal este ocupado en sus
responsabilidades, minimizar tiempos de manejo de materiales por personal de
programacion, recordar al personal sus principales funciones y agilizar las actividades de

recepcion, programacion y despacho de celulares (ver anexo # 14 y 15).

PERSONAL DE PROGRAMACION.

Para 8 horas laborales al dia y 92,5 segundos como tiempo tipo que tarda una
persona en programar un celular, el nimero de operadores necesarios de acuerdo a la

cantidad de celulares a programar diarios, es el siguiente:

NUMERO DE OPERADORES EN FUNCION DEL NUMERO DE CELULARES
A PROGRMAR DIARIOS.
| Celulares Niimero de Celulares Celulares
a programar operadores a programar a programar
diarios por hora por hora/hombre
2500 7 313 45
3000 8 375 47
3500 10 438 44

Tabla 6. Operadores necesarios de acuerdo a los requerimientos.
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DISTRIBUCION FISICA DEL GALPON.

El centro logistico de DHL ocupa un area de 2201.44 m® distribuidos entre areas
de oficina, almacén de DHL vy espacios reservados para los distintos clientes a los cuales

el SPC dirige y organiza el proceso logistico (ver anexo # 21).

El espacio ocupado por las oficinas estd constituido por un nivel para la
supervision de DHL (29 m? ) y una mezzanina para oficinas de control administrativo y

supervision de la gerencia (97.34 m?).

El espacio reservado a cellstar ocupa un area de 448 m® donde se llevan a cabo
los procesos de recepcion, programacion y despacho de celulares activados. En la
actualidad el proceso logistico de cellstar abarca un area de 968.5 m”® debido al gran
volumen de unidades almacenadas en recepcion, almacén de unidades programadas no

activadas y celulares programados a despachar. Los 520.5 m? adicionales se distribuyen

entre:
ALMACEN AREA (m?)
UNIDADES FIJAS 61.75
UNIDADES DANADAS 119.2
ALMACEN DE MOTOROLA MII 69.72
AREA ADICIONAL 269.5
TOTAL 520.5

Tabla 14. Espacio ocupado por el area adicional de Cellstar.

Las unidades fijas son teléfonos arcaicos de grandes dimensiones que en la

actualidad no se venden; las unidades dafiadas corresponden a teléfonos limpios

dafiados.
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El 4rea de pasillo ocupa 326.4 m’ para el transporte del montacargas y el
movimiento de materiales al almacén de recepcion. En ocasiones los camiones que traen

los celulares limpios en "containers" trasladan la carga al area de recepcion.
p p

El resto de las areas de almacén se distribuyen entre un almacén de “Compaq”
(59.76 m®), compaiiia a la cual DHL distribuye desde la estacién Caracas, un almacén

reservado para "T-NET" (109.56 m®) y un almacén de material "scrap" (161.15 m?).

CAPITULO IV. ALTERNATIVAS PROPUESTAS PARA EL SISTEMA DE

DISTRIBUCION.

4.1 MODELO PROPUESTO PARA EL DESPACHO.

La organizacion y distribucién de los "racks" dentro del almacén de despacho
se realizoé tomando en cuenta las dimensiones del area reservada para el despacho y el
almacén de unidades programadas activadas, la ubicacién de las columnas y el sistema
de mangueras contra incendios, la cerca que limita dicha area, el radio de giro del

montacargas y la altura del galpon.

La organizacién y planificacién para la ubicacién de los “racks” dentro del
area utilizada, busca aumentar la capacidad de almacenamiento, el porcentaje de
ocupabilidad, definir el area de pre-despacho y la distribucion fisica de paletas por
estacion y modelo en los "racks"; todo esto con la finalidad de obtener un mayor

aprovechamiento del espacio fisico, una continuidad de linea en los procesos, disminuir
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tiempos de manejo de materiales y controlar las entradas y salidas de unidades

programadas al almacén.

a) Para el area actual. (13.2x9.7 mz).

En el anexo # 22 se muestra el “layout” actual del area de despacho asi como
cuatro modelos propuestos para el area actual de Cellstar, para la ubicacién de los
"racks" por modelo, estacion y tipo de producto. Igualmente se muestran las ventajas y
desventajas tanto para el disefio actual como para los propuestos, detallando el niimero y
el volumen ocupado por los "racks" y la capacidad de almacenaje para cada “layout”
propuesto. De ellos, los modelos propuestos Nro. 2 y 3 definen una nueva érea para el
pre-despacho de unidades programadas y para aquellos celulares correspondientes a
facturas devueltas y unidades dafiadas que deben ser incorporadas nuevamente al
proceso. La ubicacion de dichas areas busca definir una sola entrada y una sola salida de
materiales al almacén y establecer un flujo constante de materiales a través de un sentido

horario para el transporte del montacargas.

El disefio para la distribucion de paletas por ciudades, plantea colocar a su vez
un tramo divisorio entre las secciones de los "racks", para aquellas ciudades de poca
demanda de forma de aumentar al doble la capacidad de almacenamiento (6 ciudades
por "rack"). La ubicacion fisica de dichos "racks" serd para los ultimos estantes de la

linea de modelos Nokia 5120 y 6120 mas alejadas al area de despacho.
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SECCIONAMIENTO DE LOS RACKS

ACTUAL PROPUESTA
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Figura 35. Seccionamiento de los “racks”.

El namero de "racks" asignados por modelo para ciudades de poco volumen
de unidades almacenadas dependera de aquellas que manejen entre 1 y 18 cajas por
paleta (180 unidades/paleta). No existe un niamero fijo de "racks" para aquellas ciudades
de pocas unidades almacenadas, de tal forma de establecer un sistema dinamico y
flexible, cuyo criterio de division de secciones y almacenaje dependera del nimero de
ciudades asignadas para una linea de modelos, de la prevision para futuros modelos y
ciudades, y del nimero de estaciones y ciudades tanto de gran volumen de unidades

almacenadas como de pocas unidades almacenadas.

Las secciones o estantes de los “racks” correspondientes a ciudades de poco
volumen de unidades almacenadas deben estar identificadas para el tipo de producto

(Cool Card y Productiva) asi como para cada ciudad y modelo determinado.
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b) Ampliando el drea actual. (13.2x15.7 m?).

La ampliacion del drea actual del despacho, busca aumentar la capacidad de
almacenaje y con ello colocar mayor cantidad de ciudades por lineas de modelos para
una distribucion en forma de U. Esta distribucion permite una utilizacion efectiva del
espacio disponible, flujos constantes de materiales, movimientos de materiales segiin
distancias minimas, reduccion de manejo de materiales, flexibilidad de ordenacién para
facilitar cualquier reajuste y acceso a las unidades almacenadas de una manera mas

organizada y eficiente.

En el anexo # 23 se muestran 2 modelos propuestos para la ampliacién del
area de despacho. Igualmente se describen las ventajas y desventajas para cada modelo
asi como la capacidad, el volumen ocupados por los "racks" y el porcentaje de
ocupabilidad y selectividad tanto para el area de almacenamiento como para el area de
los pasillos. Ambos modelos definen éreas para el pre-despacho y para el
almacenamiento de aquellas unidades correspondientes a facturas devueltas y unidades
dafiadas. La distribucion fisica de dichas areas permite un flujo continuo de materiales
en sentido horario para el movimiento y transporte del montacargas de tal forma de
incorporar aquellas unidades correspondientes a facturas devueltas por la parte de atras,

donde se realiza la entrada de unidades programadas activadas al almacén de despacho.

La distribucién fisica de unidades por estacion puede hacerse de la siguiente

manera:
- Ubicar los modelos Nokia 5120 y 6120 (mayor volumen de modelos despachados),

para aquellas distribuciones en forma de U mdas cercanas al area de despacho, una
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distribucién para cada modelo y aquellos modelos de poco manejo, para las
distribuciones mas alejadas al area de despacho. En los anexos se ilustra esta situacion.
Esta nueva distribucion permite aumentar en un 50 %, la capacidad de almacenaje de los
racks por ciudades, pudiéndose colocar una linea de 8 "racks" para Nokia 5120, 4 para
ciudades de gran volumen y 4 "racks" seccionados para ciudades de poco volumen de

unidades almacenadas. Similar situacion se plantea para el Nokia 6120.

- Seccionar los estantes de los "racks" para la ubicacion de ciudades de poco volumen
de unidades almacenadas. El nimero de "racks" destinados para ello, depende del
numero de ciudades actuales y de la prevision para nuevas estaciones y ciudades a

despachar.

4.2 MODELOS PROPUESTOS PARA LA RECEPCION, PROGRAMACION Y
DESPACHO DE UNIDADES PROGRAMADAS.
a) Para el drea actual. (48.16x9,7 m?).

El disefio propuesto para el proceso global de Cellstar se realizo tomando en
cuenta la ubicacion de las columnas y el sistema de mangueras contra incendios, las
dimensiones del area actual y la oficina de supervision ubicada en el area de
programacion. El modelo propuesto busca aumentar la capacidad de almacenamiento,
tanto para la recepcion de celulares limpios, celulares en la base de dato para nimeros
asignados y no asignados asi como para el almacenaje de celulares programados
activados y no activados. Igualmente plantea la reubicacion de la oficina de supervision
de Cellstar y las lineas de programacion con el fin de buscar una mayor utilizacion de las

maquinarias (montacargas), de la mano de obra, disminuir retrasos en la produccion y
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ahorro del espacio ocupado. En el anexo # 24, se muestran las ventajas y desventajas

para el modelo propuesto.

b) Ampliando el drea actual. (13.2x15.7 m?).

Se plantea igualmente en el anexo # 25, la distribucién propuesta ampliando el
area actual con el movimiento de la oficina de supervision de Cellstar. Una de las
principales ventajas de estos modelos es que el montacargas accesa a todas las areas del
proceso productivo siguiendo un flujo continuo de materiales, lo cual permite disminuir

tiempos de manejo de materiales y reducir tiempos de ocios por linea de programacion.

REORGANIZACION FiSICA DEL GALPON.

El disefio propuesto para la reorganizacion fisica del galpon plantea la
construccion de una mezzanina, ubicada al final del galpon y al frente de las lineas de
programacion (en el area de Cellstar). El espacio ocupado por Cellstar es de 689 m* para
el nuevo disefio. El area de pasillos para el transporte y movimientos de materiales al
almacén de celulares limpios (por medio del montacargas y en ocasiones por medio de

camiones) mantiene los 326.4 m>.

La distribucién fisica propuesta plantea la reubicacion de T-NET al almacén de
unidades fijas (61.75 m?) siendo éstas vendidas o reubicadas por Cellstar. El resto del
espacio ubicado a la derecha del almacén de unidades fijas sera destinado para nuevos
clientes. El disefio plantea ubicar el almacén de Compaq y el almacén de material

“scrap” en la estacion Caracas de DHL (ver anexo # 26).
65




RUTAS PROPUESTAS PARA EL TRANSPORTE.

Dentro del estudio realizado para el transporte del Centro Logistico al
area metropolitana de Caracas se llegé a determinar el promedio de despachos realizados
durante el primer trimestre del 2000 para cada cliente, tanto de la zona Este como de la
Zona Oeste; de igual manera se ubicé cada cliente sobre el mapa del area metropolitana
y se cuadricul6 en sectores, se determiné la cantidad de clientes en cada cuadricula yen
cada zona, al igual que el volumen de celulares requerido por cada uno, se asignd una
prioridad a las cuadriculas donde: la prioridad # 1 es aquella a la cual el "courier" debe
de entregar inmediatamente cuando sale del almacén, la prioridad # 2 debe ser atendida
s6lo al haber concluido las entregas de la prioridad # 1 o no existir para ese momento tal
prioridad, para la prioridad # 3 se atendera unica y exclusivamente cuando se hayan
despachado las prioridades anteriores o no existan alguna de las prioridades antes
mencionadas. (Ver las zonas, las cuadriculas y el promedio de volumen despachado en

el anexo # 27).
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COSTOS INCURRIDOS POR LA NUEVA PROPUESTA.

Las ganancias de logistica més influyentes en el disefio propuesto para la

recepcion, programacion y despacho de celulares son:

VARIACIONES DE COSTOS ENTRE EL MODELO ACTUAL Y PROPUESTO
ESPECIFICACION GANANCIAS ( Bs.)
ARRENDAMIENTO POR M2 -251370
EMPAQUE Y MANEJO 2.956.800
ALMACENAMIENTO DE PALETAS 218.400
TOTAL 2.923.830

Tabla 15. Variacién de costos entre el modelo actual y el propuesto

El analisis de los costos se explica en el anexo # 28.

El incremento de la ganancia para el SPC es de 2.923.830 Bs./mensual lo que
equivale a 41,36 Bs./Celular adicional sobre el modelo actual para 70.200 celulares/mes.

Existe una inversién, por una sola vez, para la adquisicion de "racks", re-
ubicacién de los ya existente, seccionamiento de los "racks", construccién de la
mezzanina y rejas de seguridad lo que se estiman entre 15.000.000 Bs. Y 20.000.000

Bs.
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

CONCLUSIONES.

El nuevo esquema propuesto para la distribucion fisica supone una ganancia de
2.923.830 Bs./mes.

La distribucion fisica planteada para el proceso logistico de Cellstar, aumenta la
capacidad total de almacenamiento de 75600 celulares a 145800 celulares.

La distribucion fisica planteada para el area de recepcion aumenta la capacidad de
almacenamiento de 35100 celulares a 63450 celulares.

La distribucion fisica planteada para el area de celulares programados no activados,
aumenta la capacidad de almacenamiento de 6750 celulares a 25650 celulares.

La distribucion fisica planteada para el 4rea de despacho aumenta la capacidad de
almacenamiento de 33750 celulares a 56700 celulares.

El seccionamiento de los "racks" para ciudades de poca demanda (Barinas,
Acarigua, Cumana, Mérida, Las Piedras, Cdad. Ojeda, Cdad. Bolivar, Porlamar,
Maturin, Pto. Ordaz, Pto. Cabello) permite aumentar al doble la capacidad de
almacenamiento por "rack" (capacidad actual: 3 ciudades por "rack", capacidad
segun la propuesta: 6 ciudades por "rack").

La nueva distribucion fisica del galpén aprovecha los 689 m? disponibles y
asignados a Cellstar los cuales son suficientes para una produccion diaria de 2480

celulares/ dia, lo cual representa un aumento del 107.36 % sobre la situacion actual.




RECOMENDACIONES.

- Laimpresién en el SPC, de las facturas emitidas en la oficina principal de Caracas,
permitird agilizar los procesos de despacho y distribucién de productos a los
diferentes clientes a los cuales se les presta servicio especial, la tecnologia para ello

esta disponible en la actualidad.

- Se recomienda la re-ubicacién fisica del sistema de mangueras contra incendios, ya

que la ubicacién actual del mismo restringe la capacidad de almacenamiento.

- Cuando el nimero de celulares a despachar por zona, en un dia no tenga el mismo
comportamiento (en una zona se despacharon més que en otra), se debera asignar el
mismo nimero de entregas a cada uno de los "courier” con lo que cuenta el proceso

de despacho.

- Se debe observar atentamente las variaciones de la demanda de manera periodica,
con el fin de anticipar los cambios que puedan afectar el normal desempefio de las
operaciones del proceso de distribucion. Su  accién debe coordinarse con el

departamento de ventas de Cellstar.

- La re-ubicacién fisica del primer control de seguridad, permitira un mayor control de

entrada y salida de personal tanto interno como externo al galpdn.




GLOSARIO.

BACK-UP: Numero de unidades de respaldo para situaciones de emergencia.

BASE DE DATOS: Teléfonos retenidos en espera de niimeros asi gnados.

COURIER: Persona encargada de transportar el material a despachar a los distintos
clientes.

DATA ENTRY: Persona encargada de ingresar la informacién al sistema bien sea de
inventario o al sistema de rastreo (verificar estatus de despachos).

DESPACHO: Teléfonos despachados a crédito.

DESPALETIZAR: Quitar caja de madera y cajas individuales de teléfonos de las
paletas.

ESTACION: Ciudades con sede DHL.

FLETES: Servicio que se le cobra al cliente por concepto de transporte de mercancia
NOTA DE ENTREGA: Acuse de recibo.

PALETA: Medio utilizado para el almacenamiento de unidades.

PRECINTO Y ETIQUETA DE SEGURIDAD: Material para asegurar con
identificacién un envio.

RACK: Medio utilizado para el almacenamiento de unidades por medio de niveles de
estanteria.

SCANNER: Dispositivo utilizado para ingresar informacién de entradas y salidas de
teléfonos en forma automatica.

SCRAP: Material desecho de Compagq.

SPC: Centro de servicios de partes. Es el nombre con que se llama al Centro Logistico

de DHL ubicado en Guarenas.
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TELEFONOS ASIGNADOS: Teléfonos con nimeros asignados por Movilnet, listos
para ser programados.

TELEFONOS LIBERADOS: Unidades disponibles para la venta debido a que
‘Movilnet confirma la activacién de la linea.

TELEFONOS LIMPIOS: Unidades nuevas que llegan al SPC desde Maiquetia y en
ocasiones desde la oficina principal de Cellstar por transferencia.

TIPO DE PRODUCTO: Tipo de linea disponible para teléfono. (Cool Card y
Productiva).

TRANSFERENCIA: teléfonos limpios que son llevados desde la oficina principal de
Cellstar hasta el Centro Logistico de DHL y viceversa.

VALIJAS: Bolsa de material resistente utilizada para el transporte externo de material a

despachar entre estaciones de servicio.
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