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SINQPSIS.

SINOPSIS.

El desarrollo del presente trabajo especial de grado se basa en “Evaluar y
proponer mejoras en los procesos operativos de la Coordinacion de
Almacenes, en los servicios prestados a una empresa de
telecomunicaciones”, para el cual se presentara la descripciéon de cada una de
las partes que conforma el proceso operativo del almacén, como lo son: atencion
al cliente, recepcién de materiales, almacenamiento, preparaciéon de materiales, y
distribucion, asi como el uso de herramientas que permitan detectar las fallas que
presenta actualmente el almacén en estudio, sus incidencias en el proceso, las
causas que lo originan, los estandares de tiempo asociados a cada operacion, la
propuesta de mejoras para dicho proceso y, finalmente, el estudio econémico
correspondiente a cada una de las propuestas planteadas.

El contenido del proyecto esta estructurado por una serie de capitulos, cuyo
contenido se resume en lo siguiente:

® CAPITULO I. Descripcién de la investigacion.
En este capitulo se presenta detalladamente el planteamiento del problema en
estudio, asi como los objetivos que persigue la investigacion, junto con una serie

de limitaciones y el alcance que tendra.

® CAPITULO II. Metodologia empleada.

En este capitulo, una vez descrito el problema se plantea la descripcién de la
manera como se trabajo para la recopilacion de los datos que permitieran analizar
la situacion actual del proceso.

@ CAPITULO lll. Marco teérico.
Muestra todos los conceptos tedricos que sirvieron de base para el desarrollo
del proyecto, tales como, estudios de tiempo y movimiento, diagrama causa-

efecto, aspectos de almacenamiento, entre otros.
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SINOPSIS.

® CAPITULO IV. Identificacién de la empresa.

Este capitulo describe la resefa historica de la empresa, en la cual se
desarrollé el presente trabajo especial de grado, mostrando tanto su estructura
organizativa como la vision y misién que persigue.

& CAPITULO V. Situacién actual del drea de suministros.

Presenta la informacidn general de la Gerencia de Suministras, describiendo
la situacién actual de la manera como se desarrollan cada una de las operaciones
que conforman el proceso, tales como, atencién al cliente, recepcion de
materiales, preparado y distribucion.

® CAPITULO VI. Estudio de tiempo.

Describe la metodologia empleada y las consideraciones tomadas para el
estudio de tiempo de cada uno de las operaciones del proceso operativo del
almacen.

® CAPITULO VIl. Analisis del estudio de tiempo.

Refleja el analisis de los tiempos tomados del capitulo anterior de cada uno
de los procesos, con el objeto de determinar el tiempo total requerido en cada uno
de ellas, para lagrar la entrega dentro de las especificaciones de la empresa.

® CAPITULO VIl Diagnéstico del proceso.

Se analizan cada uno de los procesos de acuerdo al estudio de tiempo
realizado y se especifican, con detalle, las fallas encontradas en ellos; asi mismo
se plantea el célculo del tiempo tipo asociado a cada actividad del proceso, de
manera que se establezca el tiempo empleado por un operario a un tiempo

normal.
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SINQPSIS.

® CAPITULO IX. Planteamiento y analisis de las propuestas de mejoras del
proceso operativo.

Este capitulo muestra las propuesta planteadas a cada una de las operaciones
del proceso de almacén, presentando las ventajas que trae cada una de ellas.

® CAPITULO X. Estudio econémico de las propuestas planteadas.
Presenta la influencia de las propuestas planteadas a través de la conversién
del tiempo requerido por cada actividad a términos monetarios, arrojando

finalmente un total de ahorro en el proceso, tanto de tiempo como de dinero.
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CAPITULO k: DESCRIPCIGN DE LA INVESTIGACION.

. _DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION.

1.1 Planteamiento del problema.

Diversos autores se han dado a la tarea de definir métodos para controlar los
procesos operativos en un almacén y sus miltiples variantes. Existen autores
como Benjamin Niebel, que explican diversas maneras que se pueden aplicar
para controlar un proceso, como: realizar estudios de tiempo con cronémetro,
recopilacion computarizada de datos, datos de los movimientos fundamentales,
muestreo de trabajo y estimaciones basadas en datos histéricos'. Se puede
mencionar también a Angel Diaz Matalobos, que trata, en una de sus
publicaciones algunos principios de organizacion de almacenes, con énfasis en el
manejo de almacenes multiples®. Los problemas mas frecuentemente encontrados
en los procesos operativos de un almacén se relacionan con:
= La inadecuacion de los procesos, mas orientados a lo operativo que al servicio

al cliente.
= Deficiencias agudas en el soporte tecnolégico.
= Falta de coordinacién entre las areas: inadecuado entrenamiento sobre los

NUEVOS Procesos.

* Procesos ambiguos.

Los procesos operativos de un almacén estdn cambiando a una velocidad
vertiginosa. A lo largo de la historia, los almacenes se han caracterizado por su
pausada evolucién en un entorno altamente regulado, por lo que se ha dejado
notar con especial impacto los nuevos avances tecnolégicos, colapsando antiguos
criterios y asi se han abierto enormes oportunidades para aquellas nuevas
empresas que saben adaptarse y aprovechar el nuevo entorno.

Hoy en dia las empresas existentes de telecomunicaciones han ido mas alla de

prestar simplemente un servicio de hablar por teléfono, sino adicionalmente el

' Niebel, Benjamin: Ingenieria Industrial. Métodos, Tiempo y Movimiento, México, Editorial
Alfaomega, 1990, Cap. 1, 14, 15.

Z Angel Diaz Matalobos: Gestién de Inventario en Mantenimiento, Venezuela, Ediciones IESA,
1981, Cép. 6, paginas 87 — 91.




CAPITULO k: DESCRIFCIGN DE LA INVESTIGACIGN.

usuario puede recibir documentos en su casa y/o sitio de trabajo por medio de fax,
operar en Internet donde puede realizar consultas, diversas transacciones
bancarias, compras, etc. Las distintas empresas de telecomunicaciones, como por
ejemplo la Compaiiia An6nima Nacional Teléfonos de Venezuela (CANTV), esta
usando este medio para la distribucién de servicios, ya que para finales del mes
de noviembre del afio 2000, con la nueva apertura de las telecomunicaciones,
entraran en el mercado nacional nuevas empresas para vender su servicio. Es
por eso que se debe plantear un cambio a nivel de los procesos, tanto operativos
como administrativos en las empresas que han logrado sobrevivir a los cambios
en el entorno.

Por todo esto CANTV, en su afan de mantenerse al dia en cuanto al desarrollo
tecnoldgico y a su posicidn respecto a la competencia, no escapa de esta realidad,
y es asi como debe afrontar vertiginosamente cambios para adecuar su estructura
organizativa que le permitan poder ofrecer a los clientes productos excelentes; por
ello la Gerencia de Suministro y Coordinacién de Almacenes, quien esta orientada
hacia la satisfaccion del cliente, considera necesario prestar un servicio sin error,
oportuno y a un bajo costo a los usuarios apoyados en los avances tecnolégicos.
Si no se logran profundizar los cambios en los procesos, adaptandolo a las
nuevas exigencias del mercado, de tal manera, de hacerlos cada vez mas
competitivos, se estara en desventaja con la competencia.

La Gerencia de Suministro y Coordinacién de Almacenes tiene la finalidad de
prestar servicio de almacenamiento, garantizando la existencia de los materiales y
suministros a una gran parte de la poblacién a nivel nacional. Cuenta con 7
almacenes ubicados en diversos estados del pais para ofrecer una mejor atencién

en menor tiempo.

El servicio de almacenes consta de 4 operaciones que engloban el proceso, las
cuales son:
e Recepcion de materiales: Se encarga de recibir los materiales, verificando

que cumplan con el respectivo control de calidad para luego ingresar en el
sistema.




CAPITULO I: DESCRIFCIGN DE LA INVESTIGACION.

¢ Atencién al cliente: Se encarga de recibir, revisar y procesar las solicitudes
emitidas por todos los usuarios que solicitan el material.

e Preparado y almacenamiento de materiales: Se encarga de preparar y
embalar el material solicitado, a la vez de almacenar los materiales en la
estanteria correspondiente.

e Distribucion de materiales: Se encarga de consolidar las cargas de los
materiales y enviarlas a su destino.

Con este estudio se desea determinar las fallas en las que incurren cada una
de estas operaciones que engloban al proceso, a través de una visualizacion
directa del mismo, tomas de tiempo con cronémetro, consultas de fuentes
documentales y bibliograficas, las cuales permitiran indagar mas sobre el
problema en cuestion.

Entre las posibles fuentes documentales a usar, pueden sefialarse consultas
de documentos del archivo que recopilan la informacién del proceso, que de una u
otra manera motivan hacia la delimitacion del planteamiento del problema que
seré objeto de estudio. Adicionalmente es importante destacar la existencia de
estudios realizados con anterioridad relacionados con aspectos fundamentales del
tema en cuestion.

Por lo expuesto anteriormente, se crea la necesidad de desarrollar un proyecto
que permita “Evaluar y proponer mejoras en los procesos operativos de la
Coordinaciéon de Almacenes, en los servicios prestados a una empresa de
telecomunicaciones”.

A continuacion se identifican los objetivos que seran desarrollados a lo largo
del contexto.

1.2. Objetivo General.
Evaluar y proponer mejoras en los procesos operativos de la Coordinacion
de Almacenes, en los servicios prestados a una empresa de telecomunicaciones.




CAPITULOQ k: DESCRIFCION DE LA INVESTIGACION.

1.3. Objetivos Especificos.

e |dentificar cada una de las operaciones actuales de Recepcion de Materiales,
Atencion al Cliente, Almacenamiento y Preparado de Materiales, y Distribucién
de Materiales.

e Identificar las fallas en las operaciones del proceso para su mejora.

e Determinar los tiempos asociados a cada proceso y definir los estandares por
operacion en cada uno de ellos.

e Proponer herramientas de control para los procesos, con el objeto de mejorar
el servicio al cliente disminuyendo los tiempos de entrega.

e Estudiar la disposicion fisica del area de almacenamiento, con miras a una
posible redistribucion del material.

e Propuesta de mejoras al proceso operativo.

e Realizar un estudio econémico de las propuestas planteadas.

1.4. Alcance.

El desarrollo de este proyecto abarcara el andlisis de los procesos de
Recepcion, Atencién al Cliente, Almacenamiento y Preparado de Materiales, y
Distribucion, a través de una metodologia que permita determinar los tiempos
estandares del proceso operativo, identificar las fallas existentes, proponer
correctivos para lograr mejoras en el proceso y una completa satisfaccion en el
cliente.

1.5. Limitaciones.

El estudio a realizar no incluye la implantacién de la propuesta generada.

La evaluacion se hara directamente al proceso, y no a los operarios, por lo que
se considerd de significativa importancia tomar los tiempos a personas que
trabajan bajo condiciones normales, es decir, ni muy rapidos, ni muy lentos.

La demanda de los materiales, el layout del almacén y la lista de los
materiales existentes estan dadas por la empresa.

La clasificacion “ABC” de los materiales fue suministrada por la empresa, ya
que la informacién de los costos de los materiales es confidencial para la misma.
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Il METODOLOGIA EMPLEADA.

Una vez que el problema ha quedado lo suficientemente claro y ha sido
formulado en su totalidad, es necesario definir el disefio de investigacién en
funcion de los objetivos establecidos en el estudio, de manera que sirva de guia
en el proceso de recoleccion, andlisis e interpretacién de datos que se han de
recolectar.

De acuerdo al problema planteado referido a la evaluacién y propuesta de
mejoras en los procesos operativos de la Coordinacién de Almacenes, en los
servicios prestados a una empresa de telecomunicaciones, y en funcién de sus
objetivos, la investigacion a realizar tendra dos clasificaciones, una de acuerdo al
nivel y otra segun el disefio de la investigacion, los cuales se presentan a
continuacion:

2.1 Segun el nivel de investigacion.

De acuerdo al grado de profundidad con que se abordara el estudio para '
responder al problema planteado, la investigacion sera del tipo explicativa, a
través de la cual se buscaran las causas que generan las fallas en el proceso
operativo del almacén.

2.2 Segun el disefo de investigacién.

El disefio de investigacion se define como el plan o estrategia global que
permite guiar todo el proceso de investigécién, desde la recoleccién de los
primeros datos hasta el andlisis e interpretacion de los mismos.

Para buscar solucién al problema planteado se desarrollara una estrategia de
trabajo que abarcara tanto la investigacién documental como de campo:

2.2.1 Investigacion documental.
Esta investigacion se basara tanto en el analisis de datos suministrados por la
empresa como de documentos impresos referentes a la gestion del proceso
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operativo del almacén, los cuales servirdan de ayuda para el manejo de la
informacién.

Adicionalmente serd necesaria la consulta de materiales bibliograficos, de
manera que ayuden a encontrar las herramientas adecuadas para el desarrollo de
ideas que generen soluciones al problema planteado.

2.2.2 Investigacion de campo.

El desarrollo del proyecto se realizard mediante técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos, de manera de obtener la informacion directamente de
donde ocurren los hechos, a través de entrevistas y observaciones realizadas al
operario y demés personal, en el desarrollo de sus respectivas labores.

Otra manera de recolectar datos sera a través del registro del tiempo
empleado por el operario al realizar la operacién, para lo cual sera necesario el
uso del cronémetro.

Luego de recolectar la mayor cantidad de informaciéon, se describiran los
procedimientos de las distintas operaciones, se clasificaran y registraran en tablas
los datos obtenidos de manera de entender esta informacion, y asi detectar todas
las posibles fallas que puedan existir en el proceso y determinar las causas de las

mismas en cada una de las operaciones que lo conforman.
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. MARCO TEORICO.

3.1. Ingenieria de métodos.

La ingenieria de métodos se puede definir como el conjunto de
procedimientos sistematicos para someter a todas las operaciones de trabajo
directo e indirecto a un concienzudo escrutinio, con vistas a introducir mejoras que
faciliten mas la realizacion del trabajo y que permiten que éste se haga en el
menor tiempo posible y con una menor inversién por unidad producida. Por lo
tanto, el objetivo final de la ingenieria de métodos es el incremento en las
utilidades de la empresa.

3.2. Estudio de tiempo y movimiento.

Esta actividad comprende la técnica de establecer un estandar de tiempo
permisible para que una persona calificada y convenientemente adiestrada realice
tareas u operaciones de trabajo determinado, con base en la medicion del
contenido de trabajo del método prescrito, con la debida consideracion de la fatiga
y las demoras personales y los retrasos individuales. El estudio de tiempo tiene
varias técnicas que se utilizan para establecer un estandar: El estudio de tiempo
con crondmetro, recopilacion computarizada de datos, datos de los movimientos
fundamentales, datos estandares, muestreo de trabajo y estimaciones basadas en
datos histéricos.®

El estudio de tiempos y movimientos se emplea bajo la siguiente metodologia:
1. Obtener y registrar informacién sobre las operaciones y el operador que se
estudia.
Dividir las operaciones en elementos y anotar la descripcion del método.
Observar y registrar el tiempo empleado por el operador.
Determinar el nimero de ciclos que deben cronometrarse.

Valorar la actuacion del operario.

o o b w N

Comprobar que se ha cronometrado un nimero suficiente de ciclos.

’ Niebel Benjamin: Ingenieria Industrial. Métodos, Tiempo y Movimiento, México, Editorial
Alfaomega, 1990, Cap. 1.
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7. Determinar los suplementos y el tiempo tipo para la operacion.

TrempoTipo = [T. o Va!orac:on] . 100 Ee. [1]

100 100 — Suplementos
3.3 Diagrama de Pareto.

En 1897, el economista italiano V. Pareto presenté una formula que mostraba
que la distribucion del ingreso es desigual. En 1907, el economista norteamericano
M. C: Lorenz expresé una teoria similar por medio de diagramas. Estos dos
estudios indicaron que una proporcion muy grande del ingreso esta en manos de
muy pocas personas. Este diagrama es una gréfica de barras, resultados de la
aplicacién a un grupo de datos, del principio “de los pocos vitales (20%) y de los
muchos triviales (80%) o Principio Universal de Pareto. Este se utiliza para
determinar las prioridades.

El Diagrama de Pareto muestra la importancia relativa de cualquier proceso,
causa o problemas a fin de seleccionar el punto de inicio, bien sea para: Mejorar
Procesos; Solucionar Problemas; Identificar causas vitales de un problema“.

3.4 Espina de pescado 6 Causa Efecto.

En 1958, Kaoru Ishikawa, profesor de la Universidad de Tokio, define el
Diagrama Causa Efecto o Espina de Pescado como una herramienta que se utiliza
para representar graficamente la posible relacion que existe entre algun efecto y
todas las posibles causas que lo influyen.

El diagrama Causa Efecto se elabora para elevar el nivel de comprensién de
un problema. Proporciona una descripcion de las causas probables de un

problema y su interrelacion lo cual facilita su andlisis y discusion. Puede utilizarse

1 Hitoshi Kume: Herramientas estadisticas basicas para el mejoramiento de la calidad,
Colombia, Editorial Norma, 1985 Cap. Il y IV.
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también como herramienta para representar propuestas de soluciones a
problemas®.
3.5 Estimacion de media poblacional.

A pesar de que no hay seguridad de que la poblacién de tiempos elementales
tenga una Distribucion Normal, la experiencia, ha demostrado que las variaciones
en la actuacién de un operario se aproximan a la curva normal.

Es sabido que los promedios de las muestras, tomadas de una Distribucion
Normal de observaciones, estan normalmente distribuidas con respecto a la media
de la poblacion.

La varianza muestral se determina mediante la siguiente ecuacion:

z (yf = Y)2
o b S B Ec. [2]
(n-1)
“Suponiendo” poblacion infinita, se obtiene el siguiente intervalo de confianza:
S
X+ r(am‘n_l)*_\/.; Ec.[3]

Debido a que el resultado a obtener en un estudio de tiempos debe ser
preciso, la amplitud de este intervalo de confianza no debe ser mayor que el valor
del error maximo permisible (g).

Despejando el tamafio de muestra requerido, para cumplir con el error maximo
permisible y la confianza fijada, se obtiene la siguiente expresion:

Ec.[4]

3.6 Movimiento de materiales.
El movimiento de materiales es el proceso que éstos siguen desde su llegada
a los almacenes hasta su despacho.

° Hitoshi Kume: Herramientas estadisticas basicas para el mejoramiento de la calidad,
Colombia, Editorial Norma, 1985 Cap. Il y IV.
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Los materiales deben tener localizaciones fisicas especificas que permitan las
actividades normales de almacén, como son las entradas y salidas de stock y la
realizacion de inventarios fisicos. Algunos principios Udtiles para permitir un
adecuado movimiento de materiales son:

1. Un flujo de materiales en linea recta (recepcidon, almacenamiento,

despacho) debera ser planificado siempre que sea posible.

2. Las éreas de recepcion y despacho de materiales deberan estar
separadas.

3. Deben considerarse areas separadas fisicamente para los materiales
reparables que aguardan ser enviados a reparar o acaban de ser
reparados.

4. Los pasillos de circulacién, aunque es un espacio no productivo, deberan
ser suficientemente anchos para permitir la circulacién de montacargas y
otros vehiculos. En general, un ancho de tres a tres y medio metros para
pasillos principales, y de un metro a metro y medio para pasillos
secundarios.

3.7 Almacenamiento de materiales.

Segun las caracteristicas de los materiales a ser almacenados, existen
distintas posibilidades. EI mas empleado es la estanteria, que puede ser obtenida
en gran variedad de tamafos, cerradas con entrepafios para la colocaciéon de
materiales de volumen intermedio, con vigas horizontales para paletas.

La ubicacion fisica de los materiales en los almacenes debe ser establecida de
manera que permita la localizacién rapida y sin error de los mismos, por medio de
una codificacion®,

€ Angel Diaz Matalobos: Gestién de Inventario en mantenimiento, Venezuela, Ediciones IESA,
1991, Cap. 6.
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IV. IDENTIFICACION DE LA EMPRESA.

4.1. Resena Historica.

El inicio de las telecomunicaciones en Venezuela se remonta al 29 de mayo
de 1856, cuando el ingeniero espafiol Manuel de Montufar inaugura la primera
linea de telégrafo; pero es hasta 1883 que la Intercontinental Telephone Company
de New Jersey, Estados Unidos, a través de James Derrom, se compromete a
instalar las primeras lineas telefénicas en Caracas y las principales ciudades del
pais, introduciendo el teléfono manual-magnético, que se utiliza hasta 1930. En
1914 la Constitucion Nacional consagra que lo relativo a telecomunicaciones es
competencia del Poder Nacional.

En 1930 entran las primeras comunicaciones transoceanicas hacia Venezuela,
3 afos después de haberse iniciado en el mundo este servicio, que comenz6 entre
EE.UU y Gran Bretafia. Ese afio se crea la Comparia Anénima Nacional
Teléfonos de Venezuela (CANTV), gracias a una concesién otorgada al
venezolano Félix A. Guerrero. Muy pronto CANTV adquiere la mayoria de las
pequefias compaiiias dispersas en todo el pais, y se constituye en la principal
empresa nacional dedicada a la explotacion del servicio telefonico.

En 1940 se promulga una Ley de Telecomunicaciones, que con marcado
caracter nacionalista asigna al Poder Ejecutivo la administracién de estos
servicios. A partir de 1946, con las decisiones gubernamentales tomadas en
relacion con la explotacién directa de los servicios de telefonia, se desplaza a
CANTV como el principal prestatario privado de los servicios y el Estado comienza
a contratar y administrar directamente redes de telecomunicaciones. En 1953, el
Estado adquiere la totalidad de las acciones ordinarias de CANTV. El proceso de
nacionalizacién termina en 1973 con la adquisicién de la Compaiiia de Teléfonos
de San Fernando de Apure.

En 1990 se vence el contrato de concesién que CANTV tiene con el Estado
Venezolano por 25 afios. Es un momento dificil en que es inminente la
transformacién de las telecomunicaciones y el Estado no esta en condiciones de

11
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asumir los requerimientos financieros, tecnoldgicos y humanos necesarios para
enfrentar ese cambio. Se abre una licitacién internacional para la venta del 40% de
las acciones de CANTV. El 15 de diciembre de 1991, se abren los sobres de las
ofertas y resulta ganador el consorcio VenWorld Telecom C.A., integrado por GTE
Corporation (Estados Unidos); Telefénica Internacional de Espafia (Espafia);
Consorcio Inversionista Mercantil-CIMA (Venezuela), Electricidad de Caracas
(Venezuela) y AT&T International (Estados Unidos).

Para 1997 se pone en servicio la primera fase de la red ATM/Frame Relay
para la transmision de datos y videos a gran velocidad, la cual es una fortaleza
importante para CANTV. Con la misma orientacion, se desarrolla una
infraestructura digital en todo el territorio y se apresta a integrar sistemas en
ambientes mas flexibles, se incorporan y desarrollan la banda ancha, datos
conmutados, inteligencia de la red y simplificacion de procedimientos para los
clientes. Se anuncia un plan estratégico que permitira transformar a la empresa en
una organizacion fuertemente competitiva, mediante la conformacién de 6
Unidades de Negocio auténomas, dindmicas y rentables, que responderan a la
estructura de clientes de la empresa: Grandes Clientes, Mercado Masivo, Clientes
Comerciales, Telefonia Compartida, Gobierno e Interconexién.

Dentro de este ambito, CANTV cuenta con una diversa gama de centros
logisticos (nodales 6 almacenes) para proveer apoyo en la prestacion de servicios
integrales de telecomunicaciones a sus usuarios y clientes de todo el territorio
nacional, que siguen una normativa basada en procedimientos de calidad.

4.2. Vision de la Empresa.
Proveer servicios de telecomunicaciones de alta calidad segun estandares

internacionales.
4.3. Mision de la Empresa.
Mejorar la calidad de vida de la gente en Venezuela, al proveer soluciones de

comunicaciones que excedan las expectativas de los clientes.

12




4.4. Estructura Organizativa de la Empresa.

La estructura organizativa esta centrada en agrupar los macroprocesos de la
empresa y se caracteriza por tener tantos frentes hacia el mercado como
segmentos de clientes identifique. El organigrama contempla unidades cuya labor
es hacer que la empresa funcione adecuadamente y brindar soporte a estos

frentes, que son los que atienden a los diferentes segmentos de mercado.

[ | —= —1 I . i _
|| ONDADES DE NEGOCID |I|mcmocuapnm\nm” 7D ]||am\r1mnscummn” PLATICACION ||| caMRoCORORANO || s |
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[

! CONTULTORIA JREICA

Figura N° 1. Organigrama de la empresa

4.4.1. Servicios Compartidos.
La Gerencia de Servicios Compartidos se encarga de:

e Planificar y controlar la adquisicion, administracion, adecuacion vy
desincorporacion de los inmuebles necesarios para la operacién de la
empresa.

o Coordinar, supervisar y controlar las politicas, planes, programas y actividades
de mantenimiento preventivo y correctivo de las instalaciones y equipos
telefénicos y no telefénicos a nivel nacional.

13
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Figura N° 2. Organigrama de la Gerencia de Servicios Compartidos

4.4.2. Gerencia de Suministro.

La Gerencia de Suministros es la responsable de garantizar la existencia de
los materiales y suministros, tanto para los almacenes, como para los usuarios
que asi lo soliciten. A través de sus gerencias se encarga de llevar a cabo la
gestion de almacenamiento, realizar el control de calidad, las reparaciones
necesarias y la desincorporacion de los bienes.

En esta gerencia se desarroll6 el presente trabajo especial de grado,
especificamente en la Coordinacion de Planes y Gestién.

GERENCLA
SUMINISTRO

COORDINACION
PLANES Y GESTION

COORDINACION DE OOOR.'D]:NAGION COORDINACION C‘.DDRDmAﬂOI\
AINM. Y REG. CAPITAL REPAR. Y CALIBRAC, RECUP. DE ACTIVOS REGIST. DE PROVEED.

COORDINACION
ALM. REG. CENTRAL

COORDINACION
ALM. REQ, OCCIDENTAL

COORDINACION
ALM, REQ. ORIENTAL

Figura N° 3. Organigrama de la Gerencia de Suministro.
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V. SITUACION ACTUAL DEL AREA DE SUMINISTRO.

5.1 Informacion General de la Gerencia de Suministros.

La Gerencia de Suministros es |la responsable de garantizar la existencia de
los materiales y suministros, tanto para el almacén como para los usuarios que asi
lo soliciten. A la vez se encarga de llevar a cabo la gestion de almacenamiento,
realizar el control de calidad, las reparaciones necesarias y la desincorporacion de
materiales y, adicionalmente, trabajar en conjunto con el Departamento de
Compras, al cual le indica la cantidad de materiales que deberan adquirirse segin
los planes de |la empresa.

La Gerencia de Suministros cuenta con dos edificios denominados “Edificio |
Recepcion de Materiales” y “Edificio Il Almacén Vertical”, los cuales se encuentran
separados por un patio (ver layout del anexo 17). Dentro de ellos se encuentran
varios tipos de subalmacenes (zonas) distribuidos a lo largo de un area fisica, en
el cual se mueven diversos materiales en funcién de la demanda.

® Tipos de Almacenes.

En lo que a almacenes se refiere, CANTV esta conformado por dos tipos de
almacenes, los cuales se presentan a continuacion:

a) Almacén Nodal.

Funciona como centro de distribucion de materiales, estando encargado de
reaprovisionar a otros almacenes nodales y, a su vez, tiene como misién basica
suministrarles materiales directamente a los usuarios.

b) Almacén Local.

Es un sub almacén del nodal que tiene como misidon suministrar el material
directamente al usuario cerca de la localidad.

Actualmente CANTV cuenta con una red logistica de suministros de materiales
constituida por 4 almacenes nodalesy 3 almacenes locales.

Esta red surte todos los materiales en stock requeridos por la empresa para
todos los usuarios adyacentes, y a ciertos almacenes nodales para cumplir con
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sus objetivos de instalacion de lineas y el correcto mantenimiento de los servicios
ya existentes.

& Demanda de Materiales.

Es igualmente importante conocer la informacién del movimiento de los
materiales para el estudio de la reestructuracion de los mismos dentro de las
estanterias del almacén, por lo que se debe conocer la demanda de los
materiales de mayor solicitud y asegurarse que el lugar de almacenamiento sea
el apropiado, es decir, verificar que los materiales de mayor movimiento estén
cerca de la salida y que estos espacios no estén ocupados por materiales de poco
uso.

Actualmente se lleva un control estadistico de las solicitudes de materiales
realizadas por distintos almacenes y por los mismos usuarios, para asi conocer la
frecuencia real del movimiento de los materiales dentro del almacén, segun datos
suministrados por la empresa (ver anexo 18), para luego analizar una posible
redistribucion del material dentro del almacén.

Los materiales fueron clasificados de acuerdo a su uso, y ubicados en
diversas areas del almacén dentro de los sub-almacenes (conocidos por el
personal como zonas), de las cuales se pueden resaltar algunos aspectos
importantes.

® Tipos de materiales dentro del Aimacén Nodal.
a) Materiales de papeleria y suministros.

Materiales necesarios para satisfacer las labores administrativas de las
oficinas de la compafiia en el Area Capital y de otros almacenes nodales. Estos
representan un alto porcentaje en el total de materiales, entre ellos se pueden
destacar los sobres de pago y facturas, hojas blancas para impresoras y
fotocopiadoras, uniformes, botas, bancos de madera, extintores, conos de
seguridad y otros equipos que requieren las diferentes Gerencias de Operaciones.
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b) Materiales de planta externa.

Materiales que son utilizados en instalaciones externas, como cables de
multiples pares, cables sellantes, postes, tuberias, mangas, etc. Estos tipos de
materiales se utilizan basicamente para las obras de expansion.

c) Materiales de planta interna.

Materiales internos a las instalaciones basicas para el funcionamiento de las
redes, tales como: cables tipo jumper, tarjetas, transistores, resistencias,
fusibles, etc.

d) Materiales de telefonia compartida.

Repuestos de telefonia, como microteléfonos, teclado de teléfono, teléfono
publico casetas, entre otros.

e) Materiales de grandes usuarios.

Materiales que son requeridos por grandes empresas (PDVSA, Entidades
Bancarias, etc.) como: tarjetas para conexion de redes, diversos paquetes de
transmision de datos, etc. Estos materiales representan un pequefio porcentaje en
el total de materiales y un alto porcentaje de ingresos a la compaiia.

A continuacién se muestra como es el movimiento de la documentacion para
hacer la solicitud y distribucion de un material en stock.

® Tipos de documentos empleados.
e Requisicion de Materiales 6 Solicitud y Control de Materiales: Documento

emitido por el cliente, en el cual se describen los materiales solicitados por
renglén’, preimpreso®, correlativo®. Adicionalmente se muestra la informacion

necesaria del usuario junto con la firma de autorizacion de dicha solicitud.

7 Renglén: Define a cada material.

® Preimpreso: Numero impreso en el documento de Solicitud de Materiales para el Control de
Usuarios.

® Correlativo: Nimero impreso en el documento de Solicitud de Materiales para el Control de
Documentos.
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Outlook: Es un correo electronico que posee la empresa internamente y por el
cual se transfiere la informacion de solicitud de materiales de un almacén a
otro.

Orden de Predespacho (Picking Ticket): Es el documento que se genera
por el sistema al otro dia de haber ingresado los datos reflejados en la
requisicion de materiales y en el cual se especifica la informacién necesaria
para preparar el (los) material (es) solicitado(s).

Nota de Despacho de Materiales: Es el documento que se genera una vez
preparado el material en el que se indica la cantidad de bultos que ocupd, la
descripcion del material, datos del Asistente del Almacén, del Transportista, del
Supervisor de Distribucién, del Supervisor de Vigilancia, destino del material y
datos del usuario.

Diario de Entrada: Este documento se genera por el sistema luego de darle
entrada al material al almacén; en el se puede apreciar la cantidad de material
que ingres6 y que esta listo para trasladar a su respectiva zona para ser
almacenado.

Guia de Carretera: Documento que se elabora al generarse un servicio de
transporte y en el cual se especifican los datos del transportista, del camion,

origen, destino y por ultimo el correlativo del documento del material que se
esta enviando.

Otros Documentos: Identificacion del Material, Control de Documentos
Recibidos, Control de Recepcion de Solicitud y Control de Materiales, Control
de Ordenes de Predespacho, Traspaso entre Almacenes, Control de
Documentos de Almacenamiento, Control de Ubicacion de Materiales, Hoja de
Identificacion de los Bultos, entre otros.
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5.2 Proceso operativo de la Coordinacion de Almacenes.

Como se dijo anteriormente, el proceso operativo de la Coordinacion de
Almacenes, estd formado por varias partes, como son, recepcion de materiales,
atencion al cliente, almacenamiento y preparado de materiales y distribucion, los
cuales se encargan de cumplir labores especificas dentro del proceso general.

A continuacién se presenta la descripcion de cada una de las partes que
conforman el proceso operativo:

5.2.1 Recepcién de materiales.

Esta parte del proceso es la encargada de recibir los materiales provenientes
de diferentes movimientos, como lo son compras nacionales e internacionales,
devoluciones, reparaciones y traspaso de otro almacén, verificando que el mismo
cumpla con determinadas condiciones en cuanto a calidad, cantidad y empaque,
para ingresar en sistema y posteriormente trasladarlo a su respectiva area de
almacenamiento. La descripcién de cada una de las actividades del proceso de
recepcion de materiales y el diagrama de proceso asociado, se encuentra en los
anexos 1y 2 respectivamente.

5.2.2 Atencién al cliente.

Atencidn al cliente representa la primera operacién del proceso operativo de la
Coordinacion de Almacenes, el cual comienza con la recepcion de la Solicitud y
Control de Materiales por parte del cliente (movimiento de Requisicion de
Usuarios) yl/o traspaso entre almacenes (movimiento de Requisicion de
Traspaso), y culmina con la elaboraciéon de las Ordenes de Predespacho (Picking)
una vez generado el proceso de Asignacion Automatica (“Batch”), donde se asigna
el material solicitado de acuerdo a su ubicaciéon dentro del almacén, para el
preparado del mismo.

Otro proceso que se realiza en atencion al cliente es el traspaso entre
almacenes, a través del cual se carga en el sistema la solicitud del material
requerido por otra unidad.

Los diagramas de proceso de la operacion de atencion al cliente y la
descripcion de las actividades, se encuentran en el anexo 5 y 4 respectivamente.
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5.2.3 Almacenamiento y preparado de materiales.
Las operaciones de almacenamiento y preparado de materiales son realizadas

por los mismos Asistentes de Almacén, quienes durante la mafiana se dedican al
preparado de los Picking y en la tarde almacenan el material proveniente de
recepcion.

a) Almacenamiento de materiales.

Esta operacion consiste en recibir el material proveniente de Recepcion,
contarlo, ordenarlo y ubicarlo en el lugar correspondiente dentro del rack.

El diagrama de proceso referente a la operacién de almacenamiento de
materiales y la descripcién de las actividades asociadas, se encuentran en el
anexo 11 y 10 respectivamente.

b) Preparado de materiales.

Esta operacion consiste en la preparacion del contenido de las Ordenes de
Predespacho provenientes del area de Atencion al Cliente. El Asistente de
Almaceén ubica el material solicitado, para luego embalarlo y por Ultimo trasladarlo
a distribucion para su despacho.

Para realizar el preparado de materiales, las Ordenes de Predespacho se
distribuyen dependiendo de la ubicacién del material en las distintas zonas que
conforman el almacén.

El diagrama de proceso referente al preparado de materiales y la descripcién
de las actividades asociadas, se encuentra en el anexo 8 y 7 respectivamente.

5.2.4 Distribucién de materiales.

Distribucién representa la Ultima operacion del proceso operativo, el cual se
encarga de recibir el material preparado junto con la Nota de Despacho de los
materiales; lo coloca en paletas en el estante de acuerdo a su destino, para
consolidar la mayor carga posible y finalmente dar salida al material del almacén
hasta el usuario.

El diagrama de proceso referente a distribucion de materiales y la descripcién
de las actividades asociadas al proceso, se encuentra en el anexo 14 y 13
respectivamente.
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VI. ESTUDIO DE TIEMPO DEL PROCESO OPERATIVO.

Antes de describir el estudio de tiempo realizado a cada operacion del proceso
del almaceén Region Capital, se debe mencionar que el mismo tuvo una duracién
de seis semanas. Dicho estudio estd basado en la informacién recopilada en la
seccion 3.2 del marco tedrico.

Es importante mencionar que en el proceso de preparado, la toma de tiempo
se realiz6 al 10% de los materiales de mayor solicitud durante el tiempo que durd
el estudio, mientras que para recepcion de materiales y almacenamiento el estudio
de tiempo se realizé a los materiales que llegaban aleatoriamente al almacén sin
considerar ninguna clasificacién. En el anexo 18 se mostrara un listado de los
materiales que mayor movimiento presentaron segun datos recopilados desde
Febrero hasta Septiembre del 2000.

Para determinar los tamafos de muestra necesarios en la toma de tiempo de
cada uno de los procesos, se empled la ecuacidn 4 desarrollada en la seccién 3.5
del marco tedrico.

A continuacion se presenta la descripcion del estudio de tiempo realizado a
cada operacion del proceso operativo del almacén:

6.1 Estudio de tiempo de recepcion de materiales.

En el estudio de tiempo realizado en recepcion de materiales, se consideré
desglosar esta operacion de acuerdo a las actividades realizadas, tanto por el
Asistente de Almacén como por el Analista de Soporte y el Supervisor del Area.

Entre las actividades realizadas por el Asistente de Aimacén se encuentran:
recibir la documentacion y verificar la informacion, descargar el material del
transporte, ubicarlo en la zona de recepcion, verificar por bulto la cantidad de
material, embalar e identificarlo y, por Ultimo, trasladar el material al area pulmén
para su almacenamiento.

Por otra parte, las actividades que realizan tanto el Analista de Soporte como
el Supervisor de Area son: conformar la documentacion, llenar el documento de
Recepcion de Materiales Pre-Entrada e ingresar datos en el sistema.
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Es importante mencionar que el tiempo de la actividad de descargar el
material del transporte varia, ya que en algunos casos éste viene colocado
directamente en las paletas, facilitando su traslado al area de recepcion con el uso
del montacargas, mientras que en otros casos el material no esta paletizado, por
lo que es necesario ordenarlo previamente, segln el volumen, en paletas de 30
bultos en promedio.

Existen algunos materiales que no requieren la verificacion de la cantidad
fisica vs. la cantidad indicada, debido a que no son de mayor relevancia para el
almacén, entre los que se encuentran vasos, resmas de papel, sobres, etc.

Adicionalmente ocurre que varios tipos de materiales se reciben en una
misma caja y que, al contarlos fisicamente, se deben separar y embalar en
diferentes cajas de acuerdo a su volumen, lo cual genera un tiempo adicional en
el proceso de recepcion. Sin embargo, debido a la poca frecuencia con la que
ocurri6 esta situacion, los tiempos tomados solamente incluyen aquellos
materiales que no requieren cambio de embalaje.

Debido a las diversas cantidades que se pueden recibir de cada material, los
tiempos tomados para el embalaje, la identificacion y el traslado del material al
area pulmén, fueron considerados para una sola paleta, ya que es la minima
cantidad de material manejable en el proceso de recepcion.

Con respecto a las actividades realizadas por el Analista de Soporte, el
ingreso de los datos en el sistema se clasificé de acuerdo al nimero de renglones
o tipo de material recibido que contiene un documento (1, 2 y 3 a 5 renglones).

Por otra parte, en funcién de conocer la cantidad de materiales que pueden

ingresar en el almacén, se decidié analizar fuentes documentales suministradas
por la empresa, en las que se observan los ingresos de los materiales
provenientes de compras a proveedores, data obtenida desde Febrero hasta
Agosto del 2000, en la cual se resumen los materiales recibidos por mes.

A continuacion se muestra un grafico del total de documentos procesados de
acuerdo a la cantidad de material recibido.
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Fuente suministrada por la Empresa.
Grafico 1. Materiales recibidos por Compras entre Febrero y Agosto 2000.

A partir de esta informacién se decidié promediar el total de entradas de los
materiales, para determinar la cantidad que ingresa diariamente al almacén,
arrojando un valor de 11 tipos de materiales en promedio

L'os tiempos medidos en el proceso de recepcion de materiales se encuentran
reflejados en la tabla del anexo 2, en donde se desglosan tanto las actividades
realizadas por el Asistente de Almacén como las del Analista de Soporte y
Supervisor de Recepcion.

6.2 Estudio de tiempo de atencién al cliente.

Para las tomas de tiempo realizadas en el proceso de atencion al cliente, se
consideraron cuatro actividades basicas como lo son: cargar la solicitud al
sistema, esperar respuesta del computador, colocar fecha, firma y sello en el
documento y, por ultimo, registrar las solicitudes en el formato de Control de
Recepcién de Solicitud y Control de Materiales.
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El tiempo de recibir la Solicitud y Control de Materiales se considerd
despreciable, debido a que ésta llega aleatoriamente durante el transcurso del dia.
De igual manera, el verificar que los datos de dicha solicitud estén correctos, se
considerd una actividad despreciable en la toma de tiempos, por ser éstos muy
pequenos.

Cabe destacar que debido a las diversas cantidades de renglones que
componen una solicitud, se realizé una clasificacion particular para las tomas de
tiempo, donde los mismos van aumentando en la medida en que la solicitud
contenga mayor cantidad de renglones.

De igual manera, se tomaron los tiempos de las actividades que culminan la
operacion de atencion al cliente, las cuales se realizan al dia siguiente de haber
hecho la carga en el sistema de las solicitudes, una vez generado el proceso de
Asignacion Automatica (Batch) durante la noche. Estas actividades son actualizar
la base de datos, impresion y clasificacion de las Ordenes de Predespacho y
finalmente la entrega de dichas Ordenes a los Analistas de Soporte de las distintas
zonas a través del Administrador de Soporte de Almacenamiento y Preparado.

Cabe destacar que debido a la recepcion aleatoria de las Solicitudes de
Materiales, se decidi6 revisar y analizar la informaciéon documental suministrada
por la empresa del ingreso de las mismas en un periodo comprendido entre Enero
y Junio 2000, la cual refleja el total de solicitudes recibidas por mes, sin diferenciar
la transaccion a la que corresponde cada una de ellas (77, 85, 94 6 81).

A continuacion se presenta una grafica que muestra el total de Solicitudes y

Control de Materiales recibidas en el periodo de tiempo mencionado.
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Grafico 2. Cantidad de solicitudes de materiales recibidas entre Enero y

Junio 2000.

A partir de esta informacion se decidi6 promediar el total solicitudes que
ingresan al almacén, de las cuales se obtuvo un promedio de 36 solicitudes
diarias.

Las tablas que reflejan las tomas de tiempo del proceso de atencién al cliente
se encuentran en el anexo 5, donde se tomaron un total de 10 muestras por cada
una de las actividades realizadas por el Analista de Soporte, tanto en el momento
de la carga de la solicitud como al dia siguiente de la misma.

6.3 Estudio de tiempo de almacenamiento y preparado de materiales.
a) Almacenamiento de materiales:

En el estudio de tiempo realizado en el almacenamiento de materiales, se
desglosaron las actividades realizadas, tanto por el Asistente de Almacén como
por el Analista de Soporte.

Entre las actividades realizadas por el Asistente de Almacén se pueden
mencionar: trasladar el material a la zona de almacenamiento, cuyo tiempo
dependera de la zona a la cual se vaya a almacenar, ya que tanto para las zonas

2 y 3 correspondientes al Edificio Il, se requiere el uso del ascensor, mientras que
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para las zonas 6 y 8, que corresponden al Edificio |, no es necesario (el layout del
almacén se presenta en el anexo 17); adicionalmente se encarga de reubicar el
material en el rack correspondiente por bulto o por paleta, segun sea el caso,
llenar el Identificador de material y por ultimo llenar el Control de Ubicacién de
Materiales por linea.

El estudio de tiempo realizado para el Analista de Soporte fue el de transcribir
en el sistema la ubicacién del material almacenado.

Las tablas que reflejan las tomas de tiempo de almacenamiento de materiales
se encuentran en el anexo 11, donde se observan las 10 muestras por cada
actividad realizada.

b) Preparado de materiales:

Por otra parte, para realizar las tomas de tiempo en el preparado de
materiales, se decidid dividir dicha operacién de acuerdo a las actividades
realizadas por el Asistente de Almacén y por el Analista de Soporte.

Las actividades realizadas por el Asistente de Almacén se clasificaron en:
preparar el material segin su ubicacion, actualizar el ldentificador de material
(hablador), totalizar y firmar el Picking, flejar e identificar los bultos preparados,
llenar la Nota de Despacho y trasladar el material a distribucion.

Debido a la gran variabilidad de tiempo que involucra el preparado de
materiales, se realizaron una serie de subdivisiones:

1. En funcién de la cantidad de material solicitado, se considerd preparar par
bultos cuando la solicitud requiere pequefias cantidades de material (menudeo)
y preparar por paleta si son grandes cantidades.

2. En funcién de la zona dentro del almaceén, donde se localiza el material
solicitado, ya gue el mismo esta formado por dos edificios dentro de los cuales
las zonas tienen una disposicion fisica diferentes entre si, estando las zonas 2
y 3 en el mismo Edificio |l y las zonas 6 y 8 en el Edificio |. Cabe destacar que
en la zona 8 del almacén el material no se manipula por paletas, sino
exclusivamente por menudeo y que tanto en la zona2y 3 comoenla6y 8, los
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materiales solicitados por menudeo siempre se encuentran ubicados en el nivel

inferior de los racks. Para mayor detalle sobre la distribucidn de las estanterias

en las zonas dentro del almacén, ver anexo 17 donde se muestra el layout

correspondiente.

3. En funcién de la ubicacion del material dentro de un mismo rack. Para las
zonas 2 y 3 se decidi6 dividir el estudio de tiempo, considerando como rack de
adelante los primeros tres que se encuentran cerca del ascensor y del area de
preparado y los racks de atras, aquellos ubicados hacia el fondo de las zonas.
Adicionalmente, el material dentro del rack puede estar ubicado en el nivel
superior, donde se requiere el uso del montacargas para su manipulacién o en
el nivel inferior, donde se facilita la seleccion del material que se desea
preparar.

Los tiempos de preparado de materiales también pueden variar en funcion del
tipo de embalaje que éstos requieran; en algunos casos se encueniran materiales
que son despachados con el empaque que trae del proveedor, mientras que en
otros casos es necesario preparar el material en diversas cajas en funcion de la
cantidad y tamafio del material requerido. Los tiempos medidos en este estudio
estan asociados a aquellos materiales que requieren ser embalados en cajas
particulares al momento de prepararse.

Se debe mencionar que para flejar los bultos se pueden presentar dos
situaciones, una de ellas es colocar polifilm (plastico transparente) cuando el
material es solicitado por paleta y la otra es colocar fleje cuando el material es
solicitado por menudeo, es decir, preparado en cajas.

Por otra parte, debido a la misma disposicion fisica del almacén explicada
anteriormente, el tiempo de trasladar el material preparado desde cada zona hasta
distribucién, por parte de los Asistentes de Almacén, va a depender de la distancia
a recorrer; es por esto que se tomaron los tiempos desde cada uno de los puntos
de partida del material preparado hasta el area de distribucién.

Con respecto al Analista de Soporte, éste se encarga de transcribir la

informacién del Picking en el sistema, cuyos tiempos dependeran del nimero de
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renglones que contenga el mismo; por ello se hicieron cuatro divisiones
compuestas por Picking de 1, 2, 3a 5y 6 a 12 renglones.

Se debe mencionar que para realizar el estudio de tiempo, fue necesario
revisar todos los documentos de las Ordenes de Predespacho, para poder
determinar el total de Picking generados por mes, en el periodo desde Abril hasta
Septiembre 2000, arrojando un promedio de 45 Picking diarios. Ademas se analiz6
la cantidad de renglones que contiene cada Picking, determinando que un 51,75%
corresponden a Picking de un solo renglén, motivo por el cual se decidié tomarle el
tiempo a dichos documentos y asi considerar otras variables como las reflejadas
en las tablas de tomas de tiempo.

A continuacion se muestran las dos graficas que resumen lo antes explicado,
en la primera de ellas se aprecia el nimero de Picking preparados por mes, y en la
segunda se aprecia el promedio de Picking por niimero de renglones.
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Fuente suministrada por la Empresa.
Grafico 3. Total de Picking Preparados entre Abril y Septiembre 2000
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Fuente suministrada por la Empresa.
Gréfico 4. Picking Preparados por Renglén entre Abril y Septiembre 2000.

El estudio de tiempo realizado en las operaciones de almacenamiento de
materiales se encuentra reflejado en la tabla 15 y las de preparado de materiales
se encuentran en la tabla 9, ubicadas en los anexos 11 y 8, respectivamente, en
las que se indican 10 muestras de tiempo de las diversas actividades que
engloban el proceso.

6.4 Estudio de tiempo de distribuciéon de materiales.

Al realizar el estudio de tomas de tiempo en la operacién de distribucién de
materiales, se hizo un desglose de las actividades realizadas tanto por el Asistente
de Almacén como por el Analista de Soporte y el Supervisor de area.

Entre las actividades realizadas por el Asistente de Almacén se encuentran el
traslado y carga del material al transporte.

Hay que destacar que para las tomas de tiempo del traslado del material al
transporte se tomaron en cuenta las dos maneras posibles de dicho traslado: una
de ellas es con el uso del traspaleta y la otra es a través del montacargas.
Adicionalmente y debido a la gran variabilidad de cantidad de materiales que son
llevados hasta el transporte para su despacho, solamente se tomaron las
muestras para los traslados de una sola paleta que contiene el material.

29




CAFRITULO VE: ESTUDIO DE TIEMFO DEL PRGCESO QPERATIVO.

Por otra parte, las actividades que realiza tanto el Analista de Soporte como el
Supervisor de Area son: elaborar la Guia de Carretera de acuerdo a la cantidad de
lineas del documento correspondiente al material a despachar, firmar y sellar la
Nota de Entrega para dar salida al material, donde concluye en parte la labor de
distribucion, esperando unicamente que el transportista entregue los documentos
originales firmados por el usuario para cerrar la Guia de Carretera.

La elaboracion de la Guia de Carretera por parte del Analista de Soporte,
dependera del nimero de lineas que ésta contenga; es por ello que se realiz6é una
clasificacion en la elaboracién de la Guia con documentos de 1,2,3a5y6a 12
lineas.

La tabla que refleja las tomas de tiempo de distribucién se encuentran en el
anexo 14, donde se pueden observar las diez muestras por cada actividad
realizadas por el Asistente de Almacén, el Analista de Soporte y Supervisor de
Distribucioén.
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VIl. ANALISIS DEL ESTUDIO DE TIEMPO.

El estudio de tiempo presentado en el capitulo anterior, servira como base
para determinar en funcién del volumen de carga de trabajo promedio diario en
cada uno de los procesos, el tiempo total que estos requieren, de manera de
analizar con el nimero de personas adecuadas, si la especificacion de la empresa
de cumplimiento de entrega de sus solicitudes, se puede llevar a cabo dentro de
los tres dias habiles establecidos.

Para determinar el tiempo total requerido en el desarrollo de cada uno de los
procesos, se hicieron un conjunto de consideraciones referentes a la data
suministrada por la empresa, tomando el criterio mas desfavorable en cuanto a los
meses de mayor carga de trabajo. Las consideraciones tomadas para cada una de
las partes del proceso fueron las siguientes:

7.1 Atencioén al cliente.

1. El ndmero de requisiciones recibidas y cargadas diariamente son
aproximadamente 43, esto se obtuvo en funcion de la data histérica.

2. Elnumero de horas/hombre diarias para las actividades de carga de solicitudes
e impresion de Picking, son 7 horas/hombre.

Con estas consideraciones y con las tablas de los tiempos tomados en el
proceso de atencion al cliente, el resumen de la informacién obtenida es el
siguiente:

o El tiempo total de actividades diarias para cargar 43 solicitudes recibidas por
parte de atencion al cliente, es de 15.994seg. (4,44 horas), adicionalmente se
debe agregar el tiempo que los Analistas tienen para atender al usuario, bien
sea personalmente y/o por medio de llamadas telefénicas. Cabe destacar que
estas solicitudes llegan en el transcurso del dia.

e EI N° de personas requeridas para cubrir la carga de 43 solicitudes diarias y
cubrir todas las labores mencionadas anteriormente, con 7 horas/hombre,
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corresponde a 2 persona. Existiendo actualmente 4 personas para
desempenfar esta labor.

Sin embargo, el tiempo total que se debe considerar dentro del proceso de

atencion al cliente es de 1 dia completo, el cual permanece inalterable, ya que una

vez cargadas las solicitudes, es necesario que se genere el proceso de asignacion

automatica (Batch) durante la noche.

7.2 Preparado de materiales.

9
2.

El nimero de Picking diarios preparados es aproximadamente 45.

El nimero de horas/hombre tomadas para el proceso de preparado es de 3
horas/hombre, ya que se observé que este proceso se realiza durante las
primeras tres horas de la mafiana por ser la prioridad, para que posteriormente
se consoliden las cargas de materiales para ser distribuidos a los distintos
destinos.

Para determinar el tiempo total de las actividades de preparado, se debe
considerar el desglose de los 45 Picking, de acuerdo al nimero de renglones
que ellos contengan, ya que a cada uno le corresponde un tiempo diferente,
resultando que aproximadamente 24 Picking son de 1 renglén, 8 Picking de 2
renglones, 8 Picking de 3 a 5 renglones y por Ultimo 5 Picking de 6 a 12
renglones.

Con estas consideraciones y con las tablas de los tiempos tomados en el

proceso de preparado de materiales, el resumen de la informacién obtenida es el

siguiente:

El tiempo total de las actividades diarias realizadas por el Asistente de
Almaceén para el preparado de 45 Picking es aproximadamente 49.150,8 seg.
(13,65 horas), el equivalente a 1092,24 seg. por cada Picking de un renglon
preparado por una persona.

El tiempo total de las actividades diarias realizadas por el Analista de Soporte
de preparado es aproximadamente 18.114,15 seg., el equivalente a 402,53
seg., por documento transcrito.

32




CAPITULQ ViI: ANALISIS DEL ESTUBIO DE TIEMPO.

El nUmero de personas requeridas para cubrir 45 Picking diarios para el
preparado del material es de 5 personas, encontrandose actualmente 13
personas realizando estas actividades. Cabe destacar que este tiempo es
anico para el preparado de los materiales

El nimero de personas requeridas para la transcripcion en el sistema de 45
Picking diarios es de 2 personas, encontrandose actualmente 3 personas
desempefiando esta actividad.

Por lo tanto, el tiempo total que involucra el proceso de preparado de

materiales con un estimado de 7 personas, es de 3,23 horas aproximadamente,

para lo cual se tendra el material disponible para su posterior distribucion.

7.3 Distribucién de materiales.

1.

El nimero de materiales que se reciben viene en funcién de la cantidad de
Picking preparados, por lo tanto se consider6 andlogamente al proceso de
preparado, un total de 45 grupos de materiales diarios recibidos para
distribuirlos a los distintos destinos.

El nimero de horas/hombre disponibles para el proceso de distribucién de
materiales es de 7 horas/hombre.

Las 45 Notas de Entrega recibidas en un dia se clasificaron segun la cantidad
de lineas que contengan los documentos (mostrado en las tablas del estudio
de tiempo), para lo cual se considerd con base en la recoleccion de datos de
los archivos (Guias de Carretera), que se encuentran en promedio 10
documentos con 1 a 2 lineas, 20 documentos con 3 a 5 lineas y 15
documentos con 6 a 12 lineas.

Para determinar el tiempo total diario de la actividad de cargar el material al
transporte, se consideré un promedio de dos paletas por documento,
realizando su traslado tanto con el uso de montacargas, como con el
traspaleta.
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De acuerdo a las tablas de los tiempos tomados y con las consideraciones
anteriormente tomadas, para el proceso de distribucién de materiales, el resumen
de la informacién obtenida es el siguiente:

e El tiempo para realizar las actividades concernientes a un despacho por cada
documento es 926,88 seg. en promedio, por lo que el tiempo total diario para
despachar 45 documentos corresponde a 41.710 seg. (11,58 horas).

e El nimero de personas requeridas para cubrir el volumen de trabajo
especificado es de 2 personas, con 7 horas/hombre para la distribucion del
material., encontrandose actualmente 2 personas realizando esta labor.

e El nimero de personas requeridas para la trascripciéon en el sistema de
documentos (Guia de Carretera) es de 1 personas, encontrandose actualmente
1 persona desempefiando esta actividad.

Por consiguiente, el tiempo total que involucra el proceso de distribucién de
materiales con un estimado de 3 personas, es de 5,79 horas aproximadamente.

En conclusion, el tiempo total del proceso de entrega de materiales desde el
momento que el usuario realiza la solicitud hasta que es despachado del almacén,
es el concerniente a la suma de los tiempos de los procesos de atencién al cliente,
preparado de materiales y distribucién, arrojando como resultado un total
de 2 dias habiles completos y 2 horas adicionales. El tiempo restante a los tres
dias habiles establecidos por la empresa, se dispondréa para el transporte del
mismo hasta su destino final.

Aunque los procesos de recepcién y almacenamiento de materiales no afectan
directamente en su entrega a los usuarios en el tiempo establecido, de igual
manera se analizd el tiempo de cada uno de ellos, ya que son parte de la gestion
que ocurre dentro del almacén y en la medida en que dichos procesos sean lo
mejor posible, se facilitara el desenvolvimiento de aquellos que involucran la
entrega al usuario.
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7.4 Recepcion de materiales.

1.

El promedio de entradas de materiales a recepcion provenientes de compras,
es de 11, cifra arrojada por la data suministrada por la empresa en un periodo
de Febrero hasta Agosto del 2000.

2. El nimero de paletas promedio por cada tipo de material recibido es de 6.

3. El numero de bultos que se inspeccionan para comprobar la cantidad indicada,

es una muestra de 5 a 8 cajas en promedio, por cada paleta recibida.

El nimero de horas/hombre disponibles para la labor de recepcién de
materiales es 7horas/hombre.

Con estas consideraciones y, con las tablas de los tiempos tomados en el

proceso de recepcion de materiales, el resumen de la informacién obtenida es el

siguiente:

El tiempo total de las actividades diarias realizadas por el Asistente de
Almacén para la recepcion de 11 tipos de materiales es aproximadamente
116.936,93 seg. (32,48 horas), el equivalente a 10.630,63 seg. (2,95 horas) por
cada material recibido por una persona.

El tiempo total de las actividades diarias realizadas por el Analista de Soporte
de recepcion de materiales es aproximadamente 4.416,72 seg., el equivalente
a 401,52 seg. Por documento transcrito.

El nimero de personas requeridas para recibir 11 tipos de materiales diarios
con 7 horas/hombre es de 5 personas, encontrandose actualmente 5 personas
desemperfiando esta actividad.

El nimero de personas requeridas para la transcripcion en el sistema de 11
documentos diarios es de 1 persona, encontrandose actualmente 2 personas.
Por lo tanto, el tiempo total que involucra el proceso de recepcién de

materiales con un estimado de 6 personas, es de 6,53 horas aproximadamente,

para lo cual se tendra el material disponible para su almacenamiento.
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7.5 Almacenamiento de materiales.

1. La cantidad de material que se almacena es la misma que se esta recibiendo,
por ende, el promedio diario de almacenamiento es de 11 tipos de materiales.

2. El nimero de horas/hombre disponibles para el almacenamiento de materiales
es de 7 horas/hombre.

Con estas consideraciones y con las tablas de los tiempos tomados en el
proceso de almacenamiento de materiales, el resumen de la informacién obtenida
es el siguiente:

e El tiempo total promedio de las actividades diarias para el almacenamiento de
11 tipos de materiales es aproximadamente 17.339,41 seg. (4,816 horas), el
equivalente a 1576 seg. (26,26 minutos) por cada material recibido por una
persona.

e El nimero de personas requeridas para almacenar un promedio de 11 tipos de
materiales diarios con 7 horas/hombre es de 2 persona, sin embargo, debido a
gue esta operacion es realizado por el mismo personal de preparado, de igual
manera se encuentran 12 personas disponibles para el mismo.

En consecuencia, el tiempo total que involucra el proceso de almacenamiento
materiales con un estimado de 1 persona, es de 4,876 horas aproximadamente,
para lo cual se tendra el material disponible para ser preparado cuando sea
solicitado por algun usuario.

Una vez analizado los tiempos de cada actividad, referentes a todos los
procesos, y determinado la cantidad de horas hombres necesarias para el
desemperio de las labores, se puede concluir que para llevar a cabo el manejo del
proceso operativo del almacén es necesario contar con un personal de 14
Asistentes de Almacén y 6 Analistas de Soporte como minimo, para poder cubrir
en promedio la solicitud de 45 usuarios diferentes, y lograr entregas en 3 dias
habiles, no obstante hay que mencionar que la cantidad de personal adicional que
labora actualmente en ella, pueda ser reubicada en otras areas de las
instalaciones de CANTV, que requieran el mismo nivel de preparacion.
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Vi. DIAGNOSTICO DEL PROCESO OPERATIVO DE LA COORDINACION
DE ALMACENES.

8.1 Analisis del proceso operativo.

Una vez concluido el estudio de tiempo del proceso operativo del almacén, se
procedié a realizar la evaluacion y el analisis de cada una de las operaciones que
conforman dicho proceso, el cual se bas6 en la determinacion de las fallas que
presenta cada una de ellas, a través de observaciones directas en el desarrollo del
proceso y la actuacién del operario.

La presencia de estas fallas puede originar un efecto negativo en la gestion
del almacén, como por ejemplo, crear retrasos en la entrega del material, es decir,
obtener tiempos de respuesta superiores a los tres dias habiles establecidos como
norma para la empresa, lo cual afecta directamente el nivel de servicio.

Para medir el efecto producido por estas causas, la investigacion se basé en
el analisis de fuentes documentales suministradas por la empresa, lo cual sirvié
para cuantificar las entregas de los materiales superiores a la fecha requerida (tres
dias habiles).

A continuacién se presenta en un diagrama de barras, los datos que recopilan
los tiempos de respuesta, desde el momento en que se realiza la solicitud hasta

que el material es entregado al usuario.
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Figura 8. Duracion de las entregas de materiales entre Febrero y Julio 2000.

En este grafico se puede observar que el nimero de solicitudes, cuyo tiempo
de respuesta esta dentro del establecido por la empresa, es de 1268 solicitudes de
un total de 1730 durante el periodo en estudio, lo cual representa un 73,29%, el
cual incluye desde uno hasta tres dias habiles Iﬁego de haber hecho la solicitud
por parte del usuario. Sin embargo, también se muestra que 462 solicitudes
recibidas en el mismo periodo de tiempo (26,71%), presentaron un tiempo de
respuesta que superd los tres dias habiles establecidos, producto de la presencia
de fallas dentro del proceso del almacén, lo cual conlleva a una disminucién del
nivel de servicio.

A continuacion se presentara, sobre la base del estudio de tiempos realizado,
el andlisis de cada una de las operaciones que conforman el proceso operativo del
almacén, describiendo detalladamente las fallas encontradas a lo largo del
estudio, las cuales a su vez se encuentran reflejadas en un diagrama causa-efecto
presentado en el anexo 16.
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8.1.1 Analisis del proceso de recepcion de materiales.

En la tabla 2 del anexo 2, se presentan los tamafios de muestra calculados
con base en un 95% de confianza y un 10% de error, obteniéndose que en todas
las actividades mencionadas, el tamafio de muestra tomado resulté mayor que el
calculado, lo que indica que la muestra de 10 lecturas por actividad era suficiente
para el nivel de confianza estudiado. Con respecto al coeficiente de variacion
calculado, sus valores reflejan una homogeneidad en los datos recogidos, debido
a que el valor mas alto fue de 0,16.

Con respecto al tiempo tipo calculado en la tabla 3 del mismo anexo, se
observa que el tiempo promedio de cada actividad es ajustado segun los factores
de valoracién y de suplementos (mostrados en el anexo 19), dependiendo de las
condiciones especificas de cada actividad, de manera que se establezca el tiempo
empleado por un operario a un tiempo normal.

Al hacer un analisis del proceso de recepciéon de materiales, se encontraron
diversas fallas que incidian en el desarrollo de dicha labor, entre las que se
encuentran las siguientes:
® Retraso en el traslado del material recibido para su almacenamiento,

ocasionado por diversas causas, como: esperar por la disponibilidad del
personal de almacenamiento que se encuentra desempefiando otras labores,
ya sea preparando Picking, haciendo el inventario ciclico de la semana o
colocando el Identificador de Materiales; por la carencia de espacio en la zona
para ubicar el material a almacenar; debido a que esta ocupado por otro
material;, porque los ascensores se encuentren ocupados transportando el
material preparado que va hasta distribucién; porque el personal de recepcion
esta ocupado en otras actividades como recibiendo y/o contando otro material.

Todas estas causas mencionadas llevan al efecto de que el material perdure un
largo tiempo en el area de distribucién, e inclusive en oportunidades se observd
la entrega del material el dia siguiente de haber sido ingresado al almacén,
como consecuencia de ofras actividades que realizan los Asistentes de
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Almacén de esta zona, que en ocasiones deben interrumpir una labor para
realizar el traslado del material a la zona correspondiente.

A través de las observaciones hechas al proceso durante el estudio de tiempo,
se pudo determinar cuantitativamente, que el tiempo promedio de permanencia
del material para ser almacenado es de 5760 seg., lo cual representa un
39,68% del tiempo total de la gestion de recepcién de materiales.

®® Algunas veces existe trabajo pendiente que no estad asignado al personal, lo
cual se origina por diversos motivos; por ejemplo: el personal se encuentra
ejecutando otras actividades que requieren mucho tiempo, como contar todas
las piezas del material recibido por medida de seguridad, para efectuar el
control de calidad, lo cual ocurre con algunos materiales como camisas,
pantalones, botas, etc., mientras que otros materiales son chequeados a través
de un muestreo.

& Existe una gran inversion de tiempo de trabajo al realizar cambios de embalaje
del material proveniente de reparaciones, es decir, moverlos de la caja plastica
azul que se utiliza para trasladar los materiales delicados y que van de un
almacén a otro, hasta una caja de cartén para ser almacenados. Aqui el tiempo
de trabajo es elevado debido a que por lo general el tipo de material que viene
en estas cajas es muy delicado y ademas son recibidos en grandes cantidades.

8.1.2 Analisis del proceso de atencién al cliente.

Los tamafios de muestra calculados en la tabla 6 del anexo 5, indican que
resulté suficiente tomar 10 muestras por cada actividad para un 10% de error y
95% de confianza, al mismo tiempo que los coeficientes de variacion de las
muestras tomadas sefalan que la misma es bastante homogénea.

Analogamente al proceso de recepcion de materiales, se calculd el tiempo tipo
de cada una de las actividades que involucra el proceso de atencién al cliente, de
manera que quede establecido el tiempo estandar respectivo para cada una de
ellas, los cuales se encuentran reflejados en las tablas 7 del anexo 5.
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Al conocer detalladamente cada una de las actividades que involucra el
proceso de atencion al cliente, se detectaron ciertos aspectos poco favorables,
como lo son:

& Tiempo de espera por la validacién de la informacién en la computadora, lo cual
se debe a la influencia de varios factores, tales como la baja capacidad de las
computadoras, el congestionamiento en la red o el introducir datos incorrectos
que son desconocidos por el sistema al cargar una solicitud.

@ No se mide el grado de satisfaccién del cliente, es decir, hay una falta de
comunicacion con el mismo, lo cual es posible debido a varias causas; por
ejemplo, por no aplicar el formato de encuesta que esta en las normas, el cual
permitira conocer la opinién del cliente, o también por dedicarse el personal a
otras obligaciones que se consideren prioritarias y conllevan al descuido de la
opinién del cliente con respecto a los servicios prestados.

& El medio a través del cual se recibe la Solicitud de Materiales no es el dptimo,
debido a que por lo general se presenta dificultad para leerlas; en algunos
casos es debido al tamafio de las letras y su ilegibilidad y en otros es por fallas
en la impresion del fax que contiene dicha solicitud.

& Algunas veces las Solicitudes de Materiales son devueltas a los usuarios por
diversas causas que impiden que sean cargadas al sistema; por ejemplo,
cuando ésta tiene alguna enmendadura, por algtin cédigo de material o nimero
de cuenta errado o por ausencia de firma y/o sello de la persona autorizada,
entre otras.

8.1.3 Andlisis del proceso de almacenamiento y preparado de materiales.
a) Almacenamiento de materiales:

En la tabla 16 del anexo 11, se presentan los tamafios de muestra calculados
para cada una de las actividades que comprende el proceso de almacenamiento
de materiales, considerando una confianza de 95% y un error de 10%. Estos

tamafios de muestra calculados por ser menores a los tomados, indican que fue

41




CAPITULO Vili: DIAGNGSTICO DEL PROCESQ QPERATIVO.

suficiente el muestreo realizado y al mismo tiempo con el célculo del coeficiente de

variacion quedo reflejado la homogeneidad de la muestra.

Por otra parte, en la tabla 17 del anexo 11, se presenta el célculo del tiempo
tipo o estandar para cada actividad del proceso, considerando de igual manera los
respectivos factores de valoracion y de suplementos que ajustan el tiempo
promedio al tiempo tipo.

Una vez hechos estos calculos, al analizar este proceso de almacenamiento
de materiales, se consideraron una serie de aspectos que ocasionan fallas o
retrasos dentro del mismo; entre ellas se encuentran:

& Retraso en la ubicacién del material solicitado, debido a que no se conoce su
localizacién exacta por no haber trascrito la reubicacion del material en el
sistema, luego de haber sido almacenado.

@& En ocasiones se presenta que el material permanece mucho tiempo en espera
para ser almacenado, ya sea porgue algunas veces no se tiene espacio
disponible para ubicar un determinado material o porque el personal encargado
para ello se encuentre realizando otras actividades.

b) Preparado de materiales:

De igual manera que en los procesos anteriores, se muestran en la tabla 10
del anexo 8, los valores calculados correspondientes al tamafio de muestra y al
coeficiente de variacion para el preparado de materiales, observandose que el
primero de los datos calculados era menor que el valor tomado, lo que indica que
tomar 10 muestras de tiempo por cada actividad resultaba suficiente para un nivel
de confianza de 95% y un error del 10%, mientras que los valores arrojados del
coeficiente de variacion fueron muy pequefios entre si, siendo el mayor 0,15, lo
que permite asegurar que la muestra elegida no presenta mayor variabilidad en los
datos tomados, por lo que se considera homogénea.

Los tiempos tomados en preparado se consideran uno de los mas
importantes dentro del proceso operativo del almacén, debido a que esta
operacion requiere la mayor inversion de tiempo para el preparado y embalaje del
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material solicitado por el usuario. En la tabla 11 del mismo anexo 8, se encuentran

los resultados obtenidos del tiempo tipo correspondiente a cada actividad del

proceso, los cuales fueron ajustados por el factor de valoracién y de suplemento,
de tal manera de determinar el tiempo real que un Asistente de Almacén en
condiciones normales debe tardar en realizar su labor.

En la medida que se desarroll6 el estudio de tiempo, se observaron diversas
fallas entre las que se pueden mencionar:

@ Demoras en el preparado del material debido a las diversas interrupciones
ocasionadas por dejar olvidado las herramientas de trabajo, por encontrar
material fuera de su ubicacion, por el conteo repetido del material que se esta
preparando (inseguridad del trabajo que se estd realizando). También se
retrasa el proceso por la espera de la disponibilidad de la flejadora, por las
repetidas veces que se cambia el Identificador de Materiales durante el proceso
de preparado y por preparar Picking con materiales que se encuentran ubicadas
a lo largo de distintas zonas del almacén, lo cual ocasiona molestias al
Asistente de Almacén, ya que debe pasar por diversos lugares distantes para
realizar el preparado de dicho Picking.

® Retraso al descargar el Picking al sistema, lo cual es ocasionado porque las
computadoras que se utilizan son de baja capacidad; también porque algunas
veces la red se encuentra muy congestionada y produce falla en el servidor o
también por errores cometidos al transcribir la informacién del Picking
preparado.

& Demoras para trasladar el material preparado hasta el area de distribucién: esto
sucede con mucha frecuencia debido a que se espera preparar todos los
Picking del dia para luego bajarlos todos juntos, de tal manera de disminuir los
traslados continuos al area de distribucién. También sucede que cuando se
necesita bajar un material preparado a distribucion, los ascensores se
encuentran ocupados o dafiados, todo esto como consecuencia del uso no
planificado del mismo.
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® Desconocimiento de las prioridades del area de distribuciéon, es decir, los
materiales son preparados sin seguir un orden l6gico de las prioridades y las
rutas de acuerdo a las necesidades de distribucién para consolidar cargas. Esto
ocurre porque hay fallas en la comunicacién y porque carecen de un formato
que permita indicar el destino que tiene el material que se esta preparando.
Adicionalmente, la lejania que existe entre las zonas de preparado de
materiales y distribucion impide que la comunicacion personal entre ambos se
haga de manera efectiva.

‘® Hay una diversidad en el desempefio de la labor de preparar los materiales, es
decir, las actividades se realizan segun el estilo de trabajo de cada Asistente de
Almacén, lo cual ocurre porque hay una ausencia de mecanismos que controlen
las actividades del proceso de preparado de materiales.

8.1.4 Analisis del proceso de distribucion de materiales.

Anélogamente a los procesos analizados anteriormente, se calculd el tamafio
de muestra necesario para la toma de tiempos del proceso de distribucion de
materiales, el cual se encuentra en la tabla 22 del anexo 14, donde las muestras
tomadas con un nivel de confianza de 95% y un error de 10% resultaron
suficientes, a excepcién de la actividad de cargar el transporte con el material a
despachar, el cual presenté una gran variabilidad y el tamafio de muestra
necesario para su estudio resulté ser 21, lo cual se debe a que al cargar un
transporte con el material, van a influir un gran nimero de variables, ya que un
transporte pequefio (pick-up y jeep) puede llevar pocos bultos o hasta una o dos
paletas, dependiendo de las dimensiones y el peso del material; es por ello que es
tan variable la carga del mismo al transporte.

Adicionalmente se calcul6 el tiempo tipo de todas las actividades que
conforman el proceso de distribucién de materiales, quedando estandarizadas en
la tabla 23 del anexo 14, donde también se tomé en consideracién tanto el factor
de tolerancia como el de valoracion para el ajuste del tiempo medio.
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En el proceso de distribucion de materiales se encontraron algunas fallas
relevantes; entre ellas se encuentran:

@& Ocurren despachos diarios constantes a un mismo destino, debido a la falta de
comunicacion entre el area de distribucion y el area de preparado de materiales,
lo cual conlleva a una incorrecta consolidacion de la carga.

@ El despacho del material se retrasa muchas veces por todo el tiempo que se
espera para recibirlo del area de preparado, debido al poco dialogo que existe
entre ambas areas para tratar de agilizar el proceso y establecer las prioridades
en el preparado del mismo. Adicionalmente se retrasa el proceso, al tener que
esperar la aprobacion de vigilancia, ya que no se cuenta con algin
representante de este tipo de manera fija en el area de distribucion.

% La elaboracion del documento de salida del material o Guia de Carretera, se ve
retrasada debido a varios motivos: por la espera para consolidar la mayor
cantidad de material posible, por la baja capacidad de las computadoras y por
las fallas continuas que presenta el sistema en el momento en que se esta
elaborando dicho documento.

® Aunque existen dos puertas de acceso y salida de los vehiculos al almacén,
solamente una de ellas se encuentra disponible, lo cual ocasiona un retraso
para la salida del transporte de distribucién cuando coincide con la entrada de
otro vehiculo al almacén.

8.2 Analisis de la ubicacion de los materiales dentro del almacén.

Para el analisis de la ubicacion de los materiales dentro del almacén, se partié
de una data suministrada por la empresa, donde se muestra la demanda de todos
los materiales en los dos ultimos afios, obteniendo un total de 1316 items. A la vez
se recogio un listado donde se muestran los materiales de mayor solicitud con su
respectiva cantidad demandada durante el periodo de Febrero hasta Septiembre
del 2000, entre los cuales se eligieron aquellos que fueron solicitados mas de
quince veces. Analizando esta data, se obtuvo un resultado de 231 items, los
cuales se mostraran en el anexo 18.
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Con base en estos resultados se decidi6 aplicar el principio 80-20 o diagrama
de Pareto, con el fin de obtener una clasificacion de los materiales en funcién de la
cantidad de solicitudes y de la cantidad de materiales demandados.

El resultado del principio de la aplicacién de Pareto, para la condicién de
cantidad de solicitudes, arroj6 que el 20,34% de los materiales corresponden al
52,43% de cantidad de veces que fueron solicitados, y de igual manera para la
otra condicién se obtuvo que el 19,91% de los materiales equivalen a 97,25% en
cantidad demandados. A partir de estos resultados, se seleccionaron los
materiales que se encontraban en comin en ambas clasificaciones, obteniendo un
total de 21 materiales (ver anexo 18).

Al obtener esta pequefia muestra entre todos los materiales, se hizo un
analisis de la ubicacién de los mismos dentro del almacén, observando ademas
sus caracteristicas, tales como peso, volumen, cantidad, etc., y en funcion del
cruce de la informacién obtenida con base en la cantidad de materiales y a la
cantidad de solicitudes, se plantearan propuestas sobre su posible reubicacién en
el almacén en el capitulo concerniente.




IX.

CAPITULO 1X: PLANTEAMIENTO ¥ ANALISIS DE PROPUESTAS.

PLANTEAMIENTO Y ANALISIS DE PROPUESTAS DE MEJORAS DEL
PROCESO OPERATIVO DE LA COORDINACION DE ALMACENES.

9.1 Recepcion de materiales.

Se sugiere que el personal de almacenamiento se traslade a la zona de

recepcion para retirar el material disponible para almacenar, de acuerdo a la

zona que corresponda, una vez que haya sido informado via telefénica la
existencia de material para almacenar. Esto tiene como ventaja:

a) Eliminar la actividad de traslado del material por paleta al area pulmén del
proceso de recepcidon para agregarsela al proceso de almacenamiento,
reduciendo en promedio un tiempo de 114,98 seg. por cada paleta
trasladada, equivalente al 5,97% del tiempo total de este proceso.

b) Reducir la espera del material en el area de recepcién, para su
almacenamiento, ya que actualmente el tiempo promedio que el material
permanece en recepcion corresponde a 5760 seg. lo que equivale al 4,53%
de tiempo total del proceso de recepcion.

c) El personal de recepcion no vera interrumpida sus actividades por la
necesidad de trasladar el material a la zona correspondiente, disminuyendo
de esta manera trabajos pendientes que no estén asignados al mismo.

Se propone que en el formato de “Diario de Entrada” se le agregue la hora de

ingreso del material en el sistema, lo cual sirve como herramienta para

controlar el tiempo que permanece el material en recepcion listo para ser
almacenado. El control de este tiempo debe ser llevado por el Supervisor de

Almacenamiento, con el objeto de evitar la espera del material para ser

almacenado y también para controlar el desempefio del personal encargado

para ello.

Basandose en la propuesta planteada, se observaré una modificacion en el

diagrama de proceso de recepcion de materiales que se muestra en el anexo 3, en

el cual se eliminara, tanto la espera como el traslado del material para su
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almacenamiento, asi como también, se mostraran las tablas de tiempo de las

actividades, quedando iguales aquellas donde no se mostraron cambios, es decir,

conservaron las lecturas que fueron tomadas en la situacion actual.

9.2 Atencion al cliente.

@ Se propone que el sistema genere un reporte diario que refleje el control de las
solicitudes de materiales que fueron cargadas, lo cual trae como ventaja el
ahorro de tiempo al eliminar la actividad de transcribir manualmente cada una

de las solicitudes en el formato Control de Recepcién de Solicitud y Control de
Materiales, cuyo promedio es 41,65 seg., lo que equivale a 11,19% del tiempo
total de este proceso. La impresién de este reporte deberia realizarla los
Analistas de Soporte de atencion al cliente diariamente, de manera de llevar un
registro de las solicitudes que han sido cargadas.

@ Se propone que el envio de las solicitudes de materiales realizado actualmente
via fax, sea sustituido por el envio de la misma a través del outlook durante el
dia, lo cual trae como ventaja la facilidad de lectura del documento para realizar
la carga al sistema. Cabe destacar que dicha solicitud debe ser enviada por la
persona autorizada para ello, por medio del uso de una clave de acceso
personalizada que permita la aprobacion de la solicitud que se envia.

& Se sugiere la aplicacién por parte del personal de atencién al cliente, del
formato propuesto dentro de las normas y procedimientos del almacén, lo cual
permitird conocer periédicamente la opinién de los usuarios acerca de los
servicios ofrecidos por el almacén, el cual se mostrara en el anexo 4 y tiene las
siguientes ventajas:

a) Conocer si el uso de los recursos en el proceso operativo es el mas efectivo
y apropiado para lograr satisfacer la necesidad de los clientes.

b) Recibir sugerencias por parte del usuario acerca del servicio prestado para
mejorar su nivel.

@& Existe la posibilidad de tener un ahorro de tiempo con respecto a la actividad

de esperar respuesta del computador, ya que actualmente tiene en promedio,
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un tiempo de 47,9 seg., lo que equivale al 12,87% del tiempo total de este

proceso. Si se logra disminuir el tiempo en un futuro, a través de mejoras

tecnoldgicas, sera una ventaja que podria ser medible.

De acuerdo a las propuestas planteadas, el diagrama de proceso de atencion
al cliente sufrirda un cambio, por el cual se eliminara una de las actividades
concernientes al proceso.

Tanto el diagrama de proceso como las tablas de tiempo de la situacion
propuesta, se muestran en el anexo 6, donde las actividades que fueron
inalteradas permanecen igual a la situacién actual.

9.3 Preparado de materiales.

La propuesta planteada para el preparado de materiales se basa en disponer
de un area de preparado comun en la planta baja del edificio I, cerca del area de
distribucion (ver layout del anexo 17), donde se encontrara un grupo de Asistentes
de Almacén asignados para recibir el material proveniente de las diversas zonas,
para comenzar su proceso de acuerdo a las distintas Ordenes de Predespacho.
La propuesta es la siguiente:

& Se propone que el Asistente de Almacén de cada zona consolide el total de
materiales solicitados por renglon, independientemente de la Orden de
Predespacho para ser trasladado al area propuesta en planta baja (PB) del
edificio Il. Para la busqueda del material total por zona, se propone la
elaboraciéon de un formato resumen generado por el sistema (propuesto en el
anexo 9), el cual muestra el cédigo del material solicitado, la cantidad total y
la(s) ubicacidon(es) exacta(s) a la que se tendra que dirigir el Asistente de
Almacén para su seleccion, tomando en cuenta el principio FIFO. Una vez
trasladados los materiales a dicha zona, los Asistentes de Almacén asignados
para el proceso de preparado comenzaran su labor, de acuerdo a los
materiales solicitados en cada Orden de Predespacho. Esta propuesta
presenta las siguiente ventajas:
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a) El Asistente de Almacén encargado del traslado de los materiales desde
cada zona hasta el area de preparado, quedara disponible para realizar otras
actividades, tales como: almacenamiento, conteo ciclico del material y
colocar el identificador a los materiales que fueron solicitados para su
preparado.

b) Eliminar el traslado de los Asistentes de Almacén encargados del

preparado, a diversas zonas en busca del material, ya que todos éstos han
sido consolidados en una Unica zona de preparado.
El tiempo de traslado entre una zona y otra no se especificé directamente en
las tablas, por la manera como se estratificaron los tiempos tomados y
también por la poca frecuencia con que ocurria esta situacion en
comparacion con el preparado del material dentro de una misma zona. Sin
embargo, se considerd un tiempo promedio de 210 seg., la accion de
desplazarse entre una zona y otra, lo cual se eliminara si se crea una Gnica
zona para consolidar.

¢) Eliminar el traslado repetitvo a una determinada ubicacién para
seleccionar el material a preparar y, al mismo tiempo, se elimina la constante
actualizacion de la cantidad existente del material, cada vez que éstos son
retirados de su lugar; es decir, se disminuird notablemente el tiempo de la
actividad de actualizar el Identificador de Material que corresponde en
promedio 63,40 seg. equivalente a 10,297% del tiempo total de preparar un
Picking de un renglén, debido a que se realizara sélo una vez al dia. Ademéas
se propone un nuevo formato para identificar los materiales, que se mostrara
en el anexo 9, en el cual se mantendra siempre constante el cédigo y la
descripcion del material, quedando un espacio disponible para colocar
solamente la cantidad de material que estd quedando disponible, una vez
tomados los que se necesitan. Solamente se actualizara este formato cuando
se agote el espacio disponible y no de manera repetitiva como se realiza
actualmente.
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d) Eliminar la demora para trasladar el material preparado hasta distribucion,
ya que debido a la cercania que habra entre ellas, al Asistente se le hara
mas facil la entrega de cada material preparado una vez identificado. Esto
permitira al area de distribucion coordinar mejor el transporte con el material
en su poder y logrando esta organizacion, se disminuird en promedio un
tiempo de demora que se presenta actualmente de 3800 seg., debido a la
consolidacién en cada zona de todos los Picking preparados, equivalente a
7,17% del tiempo total de este proceso.

e) El tiempo de trasladar el material preparado hasta distribucién disminuira,
existiendo actualmente un tiempo promedio de 268 seg., equivalente a
2,16% del tiempo total invertido en este proceso.

Estos datos se obtuvieron partiendo de la existencia de un promedio diario
de 45 Picking, donde cada zona recibe en promedio 11 de ellos.

f) Al crear una Unica zona de preparado, todos los Asistentes de Almacén
recibiran una carga de trabajo equitativa, evitando asi la existencia de trabajo
pendiente no asignado al personal.

g) Adicionalmente, esta forma de trabajo brinda una mayor precision en el
inventario, porque al retirar la cantidad total del material solicitado solo una
vez al dia, permite llevar un mejor control del mismo.

h) Se propone crear un formato que permita controlar la actividades
realizadas por el Asistente de Almacén, para asi evaluar el cumplimiento de
sus funciones cerca del tiempo estandarizado. Esta evaluacién debera ser
aplicada cada quince dias por el Supervisor de Almacenamiento vy
Preparado, para llevar un control del Asistente de Aimacén, el formato que se
propone se encuentra en el anexo 9.

Debido a las propuestas planteadas, el diagrama de proceso de preparado de
materiales sufrié un cambio, asi como también se vieron modificadas las lecturas
de las tablas de tiempo de las actividades de dicho proceso, las cuales fueron
estimadas basandose en tomas de tiempo reales de materiales en condiciones
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similares a las propuestas. Tanto el diagrama de proceso propuesto, como las

nuevas tablas de tiempo, se encuentran en el anexo 9.

9.4 Almacenamiento de materiales.

& Se propone que los Asistentes de Almacén asignados a cada zona para el
proceso de almacenamiento, se trasladen al area de recepcion a retirar el
material una vez informados via telefonica sobre la existencia de material
disponible para su almacenamiento, para luego trasladarlos a la ubicacién
disponible dentro de su zona. Al implementar esta nueva operacién se generara
esta actividad de trasladar los materiales desde recepcion hasta su ubicacién
en el rack, por lo que sera necesario afiadir el promedio de tiempo de 114,98
seg. por cada paleta al resto de las actividades. Esto lo podra realizar después
de haber trasladado todos los materiales necesarios a la zona de preparado
(segun la propuesta de preparado de materiales explicado anteriormente),
trayendo como ventaja que la labor de almacenamiento pueda comenzar en
paralelo cuando se esté preparando el material.

@ Se proponen algunos cambios de los materiales dentro del almacén, ya que
una vez analizada la ubicacién en su respectiva zona, se encontrd los
siguiente:

a) En la zona 2, se sugiere que los materiales cuyos codigos son 00-537951,
00-537950 y 00-538418 correspondientes a materiales de suministros, es
decir, camisas y pantalones, sean reubicados nuevamente dentro del
almaceén, colocandolos en estantes méas cerca de la salida, para evitar que
el personal se traslade muy lejos a retirarlos, debido a su continua
demanda en todo el afio. Esto traerd como ventaja un ahorro de tiempo
que se estima pueda ser de 63 seg. por renglén a preparar.

b) En la zona 3, se propone reubicar los materiales conocidos por los codigos
00-CB669110, 00-CB743817, 00-SE651035 y 00-CB742918, clasificados
como materiales de planta externa, entre los cuales se mencionan cable
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ramal, cable jumper, selladores, etc. Cabe destacar que el primero de ellos
debe ubicarse mas cerca de la salida que el resto de los mencionados,
debido a lo pesado e incomodo de manipular. La reubicacion de estos
materiales traera un ahorro estimado de tiempo de 49 seg. por rengldén a
preparar.

c) Se propone que se reubiquen los materiales 00-515113 y 00-TE614035,
(conectores y teléfonos de mesa), los cuales se encuentran ubicados en
zonas diferentes dentro del almacén y deben estar juntos, debido a que
uno es complemento del otro y por lo tanto son solicitados a la vez.

El diagrama de proceso y la tabla de los tiempos por actividad de

almacenamiento, seran mostrado en el anexo 12, en el cual las actividades que no

sufrieron cambios, permanecieron iguales a las tomadas en la situacion actual.

9.5 Distribucién de materiales.

@ Se sugiere la presencia de un Vigilante permanente en el area de distribucion,
para asi disminuir el retraso en el despacho del material, debido a que el
transportista no puede salir del almacén, si el encargado de Vigilancia no
verifica el material vs. la Nota de Entrega, representando esta actividad en
promedio un tiempo de 600 seg. que equivale a 5,82% del tiempo total del
proceso.

@ Se propone anadirle al formato existente de Control Diario de Ordenes de
Predespacho, una columna que indique la cantidad solicitada por cada material,
lo cual permitira al Supervisor del area de distribucion conocer este valor y asi
inferir acerca del vehiculo que podra utilizar.

® Se propone que el sistema genere un reporte denominado Centrol Diario de
Orden de Predespacho por Destino, (ver anexo 15) que sirva como
herramienta de control para las entregas de materiales por ruta y asi disminuir
el que existan varios despachos diarios 2 un mismo lugar, siendo este formato,
junto con el Control Diario de Ordenes de Predespacho, las herramientas
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necesarias para seleccionar el vehiculo adecuado a utilizar como transporte del
material y asi lograr una correcta consolidacién de cargas. Otra ventaja que
presenta este formato es que sirve como medio de comunicaciéon entre las
necesidades de distribucion y las labores de preparado. Este reporte sera
impreso por el Supervisor del area de distribucion el cual contendra correlativo,
n° de renglones, destino, nombre del Asistente de Almacén y el n° de bultos por
cada documento.

& Se sugiere colocar una cartelera que muestre las ubicaciones donde se van a
colocar los materiales por destino, para que el Asistente se dirija a una
ubicacion especifica dentro de un rack para colocar el material; esto con la
finalidad de que exista un orden y control en la recepciéon de los mismos en
distribucion.

@ Se sugiere que se habilite la puerta de salida del almacén que actualmente se
encuentra cerrada, ya que permitira una mejor circulacion de los vehiculos para
salir del lugar.

La lectura inicial de los tiempos del proceso de distribuciéon no sufrié ninguna
modificacion; por lo que se consideran los mismos tiempos presentados en la
situacion actual, solo se le agregara una actividad a este proceso. El diagrama de
proceso de la situacién propuesta sera mostrado en el anexo 15.
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X. ESTUDIO ECONOMICO DE LAS PROPUESTAS PLANTEADAS.

Debido a que las propuestas planteadas solamente incluyen cambios en las
actividades dentro de cada proceso, la reduccion en los costos aplicados a los
procesos estudiados estara restringido al estudio de las personas que desarrollan
la actividad, ya que no se tomé en cuenta ninglin otro criterio de almacenamiento,
reducciones de inventario, optimizacion de espacio, etc., sino que el componente
mas importante a analizar es el personal y la incidencia del tiempo de trabajo.

Para realizar el estudio econémico de las propuestas planteadas, se solicité la
informacién a la empresa, del costo promedio que genera el personal involucrado
en cada una de las actividades de todos los procesos, la cual indica que para el
Analista de Soporte el costo promedio actual que le genera a la empresa es de Bs.
895.282,80 mensuales, lo que equivale a 1,036 Bs./seg., mientras que para el
Asistente de Almacén el costo promedio es de Bs. 694.137,8 mensuales (0,803
Bs./seg.).

Hay que destacar que el costo que le genera a la empresa el personal, no se
paga por actividad o tiempo ejecutado sino por el sueldo mensual, por tanto
aungue en las siguientes tablas estaran reflejados los costos asociados a cada
actividad, el analisis econémico general de las propuestas, estara basado en el
tiempo total de las actividades de cada proceso en funcion de las horas hombres.

A continuacién se presentan las tablas comparativas de costo de la situacion
actual vs. la propuesta, a través de la conversién del tiempo empleado por cada
actividad de cada uno de los procesos por el costo correspondiente:
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10.1 Estudio comparativo de costo de recepci6n de materiales.

SITUACION SITUACION

ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTA DIFERENCIA
t (seq.) Bs. t (seq.) Bs. t (seg.) Bs.

1.Recibir Nota de Entrega, Orden
de Compra y verificar informacion. 83,95 | 86,972 | 83,95 | 86,972 0 0
2Firma Nota de Entrega, y
devuelve original al proveedor. 83,26 86,25 83,26 | 86,25 0 0
3.Llenar documento de Recepcion
de Materiales Pre-Entrada. 115,99 | 120,16 [ 11599 | 120,16 0 0
4. Ingresar datos en el sistema;
a)Documentos con 1 renglén. 15242 | 157,890 | 152,42 | 157,90 0 0
b)Documentos con 2 renglones. 187,60 | 194,35 |187,60 | 194,35 0 0
c)Documentos de 3-5 renglones 266,79 | 276,39 | 266,79 | 276,39 0 0

Tabla 24. Estudio comparativo de costos por actividad realizada por el
Analista de Soporte y el Supervisor del area de recepcién.

SITUACION SITUACION

ACTIVIDADES ACTUAL PROPUESTA DIFERENCIA
t (seq.) Bs. t(seg.) Bs. t(seq.) Bs.

1. Descargar el material del transporte.
a) Por bulto (30 promedio). 197,84 | 158,8 | 197,84 | 158,8 0 0
b) Por paleta. 92,60 | 4223 | 5260 | 4223 0 0
2. Ubicar el material en la zona de recepcién. | 56,30 | 4520 | 56,30 | 45,20 0 0
3.Verificar por bulto la cantidad de material
vs. Cantidad indicada. 24569 | 1972 | 24569 | 1972 0 0
4.Embalar cada paleta con polifilm. 7573 | 60,81 [ 75,73 | 60,81 0 0
5. Identificar el material por cada paleta. 84,48 | 67,83 | 84,48 | 67,83 0 0
6.Traslado  material por paleta al é4rea| 114,98 | 92,32 0 0 114,9 | 92,32
ulmén

Tabla 25. Estudio comparacién de costos por actividades realizadas por el
Asistente de Almacén.

En la tabla anterior se refleja una reduccién de tiempo de 114,98 seg., ya
que se elimind la actividad de trasladar el material al &rea pulmén por parte del
Asistente de Almacén de recepcion, y fue afiadida al proceso de almacenamiento,
por lo que el Asistente de Almacén de recepcion tendra mayor disponibilidad de su
tiempo para realizar sus actividades y adicionalmente se reducira la espera
promedio de 5760 seg. de permanencia del material en recepcién para ser
almacenado. Debido a que la propuesta planteada al proceso de recepcién de
materiales implica la eliminacién de una de las actividades, esto tiene un ahorro
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del tiempo total diario del mismo en 7588,68 seg. (2,10 h.) y en funcién de las

horas hombre representa un total de cinco Asistentes de Almacén y un Analista

de Soporte.

10.2 Estudio comparativo de costo de atencion al cliente.

ACTIVIDADES

SITUACION

ACTUAL

t (seq.)

Bs.

SITUACION
PROPUESTA

t (seq.)

Bs.

DIFERENCIA

t (seg.)

Bs.

1. Cargar solicitud al sistema por

cantidad de renglones:

a)Documento de 1 renglén. 12333012777 | 123,33 | 127,77 0 0
b)Documentos de 2 renglones. 182,90 | 187,68 | 132,90 | 137,68 0 0
c)Documentos de 3-5 renglones. 159,25 | 16498 | 159,25 | 164,98 0 0
d)Documentos de 6-12 renglones 22278 | 230,80 | 222,78 | 230,80 0 0
2.Esperar respuesta del computador. 47,90 49 62 47,90 | 49,62 0 0
3. Colocar firma, fecha y sello en el

documento. 2486 | 2575 | 2486 | 2575 0 0
4. Llenar formato de Control de

Recepcidn de Solicitud (por Renglén) 41,65 43,14 0 0 41,65 43,14

Tabla 26. Estudio comparativo de costo por actividades realizadas por el
Analista de Soporte al cargar una solicitud.

ACTIVIDADES

SITUACION
ACTUAL

t (seq.)

Bs.

SITUACION
PROPUESTA

t (seq.)

Bs.

DIFERENCIA

t (seg.)

Bs.

1. Actualizar la base de datos e
imprimir los Picking. 762,95 | 79041 | 762,95 | 790,41 0 0
2. Chequear y clasificar los Picking de
acuerdo a la zona donde se ubica el
material. 95584 | 990,25 | 955,84 | 990,25 0 0
3. Entregar los Picking a cada zona del
almacén. 541,56 | 561,05 | 541,56 | 561,05 0 0

Tabla 27. Estudio comparativo de costo por actividades realizadas por el
Analista de Soporte después de generarse el Batch.

De igual manera que en el estudio anterior de recepcion de materiales, la
propuesta planteada refleja la eliminacion de la actividad de transcribir
manualmente cada una de las solicitudes en el formato Control de Recepcién de
Solicitud y Control de Materiales, cuyo promedio es de 41,65 seg., lo que equivale
a un tiempo total de 1790,95 seg., por el promedio diario recibido de 43
solicitudes.
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Por lo tanto en vista de que la propuesta afecta el tiempo total de este

proceso, reduciendo en 1790,95 seg., en funcién de las horas hombre disponibles

para dicho proceso, se requiere de dos Analista de Soporte para realizar las

actividades correspondientes.

10.3 Estudio comparativo de costo de preparado de materiales.

ACTIVIDADES

1. Retirar el material segin su ubicacion
en el rack y colocarlos frente al ascensor;
1.1 Zona2y3

SITUACION
ACTUAL

t (seq.)

Bs.

SITUACION
PROPUESTA

t (seq.)

Bs,

DIFERENCIA

t (seq.)

Bs.

a) Rack adelante y nivel inferior 60,89 | 4889 | 60,89 | 4889 0 0
b) Rack adelante y nivel superior. 149,81 | 120,29 | 149,81 | 120,2 0 0
c) Rack atrés y nivel superior. 219,06 | 175,90 | 219,06 | 1759 0 0
d) Rack atras y nivel inferior. 97,00 | 77,89 | 97,00 | 77,89 0 0
1.2 Zona 6
a) Nivel superior del rack 212 brallf7a.57.|.213.67 | 171,5 0 0
b) Nivel inferior del rack. 6160 | 4946 | 61,60 | 4946 0 0
2. Actualizar el Identificador de Materiales | 63,40 | 50,91 0 0 63,40 50,91
3. Totalizar y firmar el Picking y/fo el
resumen de materiales totales solicitados | 2825 | 2268 | 2825 | 22,68 0 0
4, Trasladar el material total junto con el
resumen de materiales hasta la zona de
preparado comun (PB), desde:
a)Zonas 2y 3 e Bl 173,31 | 1391 |-173.31 | ~139,1
b) Zonas By 8 o — 273,99 | 220,0 | -273,99 | -220,0

Tabla 28. Estudio comparativo de costo por actividades realizadas por el
Asistente de Almacén de cada zona cuando la solicitud es por paleta y por
un rengloén.
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SITUACION SITUACION
ACTIVIDADES ACTUAL PROPUESTA DIFERENCIA
t(seg.) Bs. t(seg.) Bs. t (seq.) Bs.

1. Retirar el material segin su ubicacion
en el rack y colocarlos frente al ascensor;
1.1 Zonas 2y 3

a) Rack adelante y nivel inferior 8538 (6856 | 81,27 | 6525 4,11 3,31
b) Rack atrés y nivel inferior. 14967 | 120,1 | 143,58 | 115,29 | 6,09 4,81
1.2 Zona 6 120,22 [ 96,53 | 110,87 | 89,02 9,35 1.51
1.3 Zona 8 111,44 | 89,48 | 107,19 | 86,07 4,25 3,41
2. Actualizar el Identificador de Material. 63,40 | 50,91 0 0 63,40 50,91
3. Totalizar y firmar el Picking o el
resumen de materiales totales solicitados | 2825 [ 2268 | 2825 | 2268 0 0

4. Trasladar el material total junto con el

resumen de materiales hasta la zona de

preparado comun (PB), desde:
a)Zonas2y 3 — — | 173,31 | 139,29 | -173,31 | -139,29
b) Zonas 6y 8 e —— | 273,99 | 220,01 [-273,99 | -220,01
Tabla 29. Estudio comparativo de costo por actividades realizadas por el
Asistente de Almacén de cada zona cuando la solicitud es por menudeo y

por un renglén.

SITUACION SITUACION

ACTIVIDADES ACTUAL PROPUESTA DIFERENCIA

t(seqg.) Bs. t(seqg.) Bs. t (seq.) Bs.

1. Preparar el material de acuerdo a las
solicitudes en el Picking. e me——— 30,86 | 24,78 -30,86 | -24,78
2. Totalizar y firmar el Picking. -— —— 28,25 | 2268 -28.25 | -22.58
3. Trasladar el Picking hasta el Analista — -~ | 1341 | 10,76 | -13.41 | -10.76
4. Flejar e identificar cada bulto:

a) Colocar palifiilm a cada paleta. 99,26 | 79,70 | 99,26 | 79,70 0 0

b) Colocar fleje a cada bulto. 64,57 [ 51,84 | 64,57 | 51,84 0 0
5. Llenar Nota de Despacho 38,37 | 30,81 | 38,37 | 30,81 0 0
6. Trasladar el material a distribucién 268,03 | 2152 20 16,06 24803 | 199,14

Tabla 30. Estudio comparativo de costo por actividades realizadas por el
Asistente de Almacén de preparado.
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SITUACION SITUACION
ACTIVIDADES . ACTUAL PROPUESTA DIFERENCIA
t (seg.) Bs. t (seq.) Bs. t (seq.) Bs.

1. Descargar e imprimir la

informacién del Picking en el

sistema:; 251,08 | 260,11 | 251,08 | 260,11 0 0
a) Picking de 1 rengldn.
b) Picking de 2 a & renglones. 354,94 | 367,71 | 354,94 | 367,71 0 0
c) Picking de 6 a 12 renglones. 601,59 | 623,24 | 601,59 | 623,24 0 0

Tabla 31. Estudio comparativo de costo por actividades realizadas por el
Analista de Soporte.

De acuerdo a las propuestas planteadas, se observa que en las tablas 28 y
29, la actividad de actualizar el Identificador de Materiales fue eliminada,
obteniendo un ahorro en tiempo de 63,40 seg., por cada renglon preparado del
Picking, por lo que la propuesta es que se realice esta actividad una vez
trasladados todos los materiales. Adicionalmente, en esta misma tabla se presenta
que fue afiadida la actividad de trasladar el material total solicitado, junto con el
resumen de materiales hasta la zona de preparado comun (PB), lo cual se estima
en un tiempo adicional al proceso actual de 173,31 seg. por cada paleta cuando el
material proviene de las zonas 2 y 3, y en el caso de que el material provenga de
las zonas 6 y 8, el tiempo estimado sera de 273,99 seg., por cada paleta
trasladada.

Por otra parte al crear una zona comun de preparado, se presentara un ahorro
del traslado de los Asistentes de Almacén por todas las zonas del mismo en
busqueda del material solicitado en el Picking, lo cual representa en promedio un
tiempo de ahorro de 210 seg.

Entre otras de las ventajas que presenta esta propuesta de preparado de
materiales, es la eliminacion de la demora que existe actualmente para trasladar el
material hasta distribucion por la consolidacion de Picking preparados, que
actualmente en promedio tiene un tiempo de 3800 seg.

En conclusion, con las propuestas planteadas, y las actividades afadidas al
proceso hacen un total de 35.239,95seg. diario, mientras que el total de tiempo

ahorrado diariamente es de 13.910,85 seg. Una vez comparada la situacion
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actual vs. La propuesta, se procedid a determinar el nimero de personas
requeridas (a partir de las horas hombres) para el desarrollo de las actividades
que conforman el proceso, en funcién de la variabilidad de los tiempos, debido a
los cambios de movimientos  propuestos, lo cual arrojé un total de 6 personas,
distribuidas entre 4 Asistentes de Almacén y 2 Analistas de Soporte.

Cabe destacar que estas 4 personas asignadas al proceso de preparado, una
vez culminada su labor durante la mafiana, quedaran disponibles durante la tarde
para prestar apoyo al desarrollo de los otros procesos, ya sea almacenar,
chequear el material que se recibe, conteo ciclico del material dentro del almacén
por cada zona, etc.

10.4 Estudio comparativo de costo de almacenamiento de materiales.

SITUACION SITUACION

ACTIVIDADES ACTUAL PROPUESTA DIFERENCIA
T t (seg.) Bs. t(seg.) Bs. t (segq.) Bs.

1. Retirar el material de recepcién
hasta el area pulmén por paleta. —— o 114,98 | 92,33 | -114,98 | -92,33
2. Trasladar el material hasta la zona
de almacenamiento.

a) Con ascensor (zonas 2 y 3). 230,81 | 185,34 | 230,81 | 185,34 0 0
b) Sin ascensor (zonas 6 y 8). 168,45 | 127,33 | 158,45 | 127,33 0 0
3. Reubicar el material en el rack por
paleta;
a) Rack adelante y nivel inferior. 60,89 48,89 | 60,89 | 48,89 0 0
b) Rack adelante y nivel superior. 149,81 | 120,29 | 149,81 | 120,29 0 0
c) Rack atras y nivel inferior. 97,00 77,89 | 97,00 | 77,89 0 0
d) Rack atras y nivel superior 219,06 | 175,90 | 219,06 | 175,90 0 0
4. Llenar el |dentificador de Material 65,22 52,37 | 6522 | 52,37 0 0

5. Llenar el Control de Ubicacién de

materiales por linea. 27,89 2230 | 27,89 | 22,39 0 0

Tabla 32. Estudio comparativo de costo por actividades realizadas por el
Asistente de Almacén.
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SITUACION SITUACION
ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTA DIFERENCIA
t (seq.) Bs. t (seq.) Bs. t (seq.) Bs.

1. Transcribir en el sistema la
[ ubicacion del material 64,56 66,88 64,56 66,88 0 0

Tabla 33. Estudio comparativo de costo por actividad realizada por el
Analista de Soporte.

Como se explicd en el proceso de recepcion de materiales, la diferencia
existente entre la situacidn actual y la propuesta es la adicion de la actividad de
retirar el material de recepcién hasta el area pulmén por parte de los Asistentes de
Almacén de cada zona, lo cual significa que se tendréa un tiempo adicional en el
proceso de almacenamiento, arrojando un aumento en el mismo de 114,98 seg.,
Sin embargo las ventajas que trae este aumento de tiempo hace que sea
importante, debido a que con esta propuesta el material no permanecera por un
tiempo muy prolongado para ser almacenado, ya que con la propuesta de
preparado, los Asistentes de Almacén de cada zona quedaran disponibles
totalmente para el almacenamiento, para el conteo ciclico y para actualizar el
Identificador de Materiales cuando sea necesario. De acuerdo a la propuesta
planteada, el tiempo total del proceso aument6 en 7.588,68 seg. (2,10 horas), io
cual se ve compensado con las ventajas sefialadas anteriormente. Este aumento
de tiempo, arroja en funciéon de horas hombres empleadas para este proceso, un
total de 2 personas.

10.5 Estudio comparativo de costo de distribucion de materiales.
SITUACION SITUACION

ACTIVIDADES ACTUAL PROPUESTA PIFERENCIA
t (seq.) Bs. t (seg.) Bs. t (seq.) Bs.

1.Trasladar el material al transporte

(por paleta).

a) Con el traspaleta. 159166% | 42477 | 181,65 | 12177 0 0
b) Con el montacargas. 65,42 52,53 65,42 52,53 0 0
2. Cargar el transporte (carro

equerio).. 311,80 250,37 | 311,80 [ 250,37 0 0

Tabla 34. Estudio comparativo de costo por actividad realizada por el
Asistente de Almacén.
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SITUACION SITUACION
ACTIVIDADES ACTUAL PROPUESTA DIFERENCIA

t (seg.) Bs. t (seqg.) Bs. t (seq.) Bs.
1. Elaborar Guia de Carretera de
acuerdo a la cantidad de lineas del
documento.
a) Documentos con 1 linea. 28508 | 29534 | 285,08 | 29534 0 0
b) Documentos con 2 lineas. 382,29 | 396,05 | 382,29 | 396,05 0 0
c) Documentos de 3-5 lineas. 466,56 | 483,35 | 466,56 | 483,35 0 0
d) Documentos de 6-12 lineas. 602,57 | 624,26 | 602,57 | 624,26 0 0
2. Firmar y sellar Nota de Entrega
para dar salida al material. 253,42 | 26254 | 25342 | 262,54 0 0
3. Cerrar Guia de Carretera (por
cada linea). 99,05 102,61 99,05 102,61 0 0

Tabla 35. Estudio comparativo de costo por actividad realizada por el
Analista de Soporte.

Las propuestas referentes al proceso de distribucién de materiales, no
modifican los tiempos por actividad, sin embargo, una de las propuestas es
colocar un vigilante permanente en esta area, ya que actualmente existe una
demora promedio de 600 seg. por la espera de vigilancia para autorizar la salida
del material, lo cual genera un retraso en la entrega de los pedidos al usuario. De
acuerdo a los tiempos medidos en este proceso y a las horas hombre disponibles
para su desarrollo, el nimero de personas requeridas es de tres, de los cuales dos
son Asistentes de Almacén y el otro es Analista de Soporte.

Una vez analizados cada una de las propuestas planteadas de las etapas del
proceso, se pudo asociar el tiempo requerido para cada uno de ellos, con un
determinado nimero de personas para su ejecucion, obteniendo como resultado
un total de 14 Asistentes de Almacén y 6 Analistas de Soporte, como minimo, sin
embargo hay que tomar en cuenta la posibilidad de ausencia de alguno de ellos en
un momento determinado, por lo que hay que prever de dos Asistentes de
Almacén y dos Analistas de Soporte adicionales para el proceso, generando
finalmente un total de 16 Asistentes de Almacén y 8 Analistas de Soporte, lo cual
ocasiona un costo total de Bs. 18.268.467,20 mensual, que comparado con el
actual produce un ahorro de Bs. 4.567.116,80 mensual, el equivalente a Bs.
54.805.401,60 anualmente.
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CONCLUSIONES.

® En el estudio del proceso operativo del almacén se encontré que el mayor
numero de fallas y las que incurrian en mayor tiempo en el proceso de entregas,
corresponden al almacenamiento y preparado de materiales; es por ello que la
propuesta de mejoras esta abocado directamente a éste, sin descartar el resto de
los procesos.

® Con el planteamiento de las propuestas, se plantea un cambio operativo en
la parte del proceso de preparado de materiales, para lograr disminuir las demoras
a lo minimo, tener un mejor control de los Asistentes de Almacén y en parte del
proceso, logrando aumentar el nimero de entregas de los materiales, de tal
manera de aprovechar todos los recursos existentes.

@ Con la implantacién de la propuesta planteada se lograra una mejora en la
productividad en cada uno de los procesos lo cual implica, un buen manejo de los
recursos con base a la cantidad de horas hombres empleadas, obteniéndose un
ahorro de tiempo, y por ende un ahorro de dinero.

® Con la reubicaciéon de los materiales propuestos, se mejoraran los
movimientos, lo cual conlleva a su vez a una optimizacioén de tiempo en funcién de
la frecuencia de trabajo que se tenga que realizar.

® Una vez realizados los estudios pertinentes en cada etapa del
correspondiente trabajo, se observd que a través de la propuesta de los
movimientos, se determina el personal necesario para desarrollar las actividades
correspondientes a dicho estudio, obteniendo como resultado 16 Asistentes de
Almacén y 8 Analistas de Soporte, lo cual ocasionaria un costo aproximado de Bs.
18.268.467,20 mensual, que comparado con el nimero de personas que
actualmente se desempefian en las actividades correspondientes al estudio, se
produciria un ahorro de aproximadamente Bs. 4.567.116,80 mensual, el
equivalente aproximado de Bs. 54.805.401,60 anualmente.
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RECOMENDACIONES.

@ Se recomienda la aplicacion del estudio de los nuevos movimientos, con el
objeto de mejorar los tiempos de respuestas actuales y reducir la mayor cantidad
de demoras en las que incurre el proceso.

@ Se recomienda la reubicacion de los materiales propuestos, para optimizar la
cantidad de movimientos y, por ende, los tiempos de respuestas.

@ Se sugiere la figura de una persona que periédicamente (cada quince dias)
evalué el desempefio de los Asistentes de Almacén, utilizando como herramientas
de control la propuesta por este trabajo, la cual se muestra en el anexo 9.

® Se sugiere que se aplique el formato de encuestas de atencion al cliente,
para determinar el nivel de satisfaccién y las exigencias de cada usuario, con el
objeto de crear un nuevo plazo de entregas, que permita lograr una mayor
consolidacion de cargas, en funcién de ahorrar costos de transportes sin disminuir
el nivel de servicio.

® Se recomienda darle seguimiento a las solicitudes de materiales colocadas
como emergencia y su correspondiente cliente, por cuanto este tipo de solicitud
compromete los recursos del almacén.

@ Se recomienda hacer un buen estudio de costos de transporte vs.
cumplimiento del nivel de servicio, por cuanto se observa que no hay una buena
consolidacion de cargas.

& Es recomendable ofrecer talleres peridédicamente al personal, que permita
crear conciencia del uso de los recursos disponibles (tirro, fleje, montacargas, etc.)
para la ejecucion de sus actividades, con el objeto de crear nuevos habitos de

trabajo, en el que siempre se busque aprovechar al maximo dichos recursos.
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