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Anexo 1. Informe de gestién

Deromna:

Estadistica de Distribucion

Relacion de Viajes Afio 2001

CAUSAS DE LOS RESULTADOS

COMENTARIOS Y ACCIONES

El objetivo es laner una eficiencia del 100%. La

+ Se mantiene fa lendencia de la
eliciencia de viajes en 66 40%, Sin
embargo, en al mes de marz se
puda obsarvar una mejora con
respecto al mes anterlor.

-C finiea en 100%
de los despachos en ambos
almacenes. Coordinar con los
técnicos par el retlo de equipos
50 haga efactivo,

- Finalizd auditoria de vehicules.

+ Actualizar y rectificar la base de
datos de clientes.

eficiencia se define como la relacion entre vinjes

i ] enire idad de
viajes realizados. Se define como viajes
fracasados nguel en que uno o mis despachos

La no
el almacén B-001 son ia causa principal de jos
viajes fracasados en el mes de Marzo. Las causas

en

+ Costos de viajes fuer cronograma
en el mas de marzo B5.3,511,191.
+ Elcosto da los vinjes frcasados es

2 que tienen mayor incidencia es No se realizo ef da Bs. 844,000
no Bagan a roalizarse. pedido, De los 10 casos de viajes fmcasados 5
Alfinal se prosenta los datos acumulados dal 500 de XS,
afo (YTD),
Cantidad Viajes Despachados 318 387 510 1196
Cantidad Viajes Fracasados 23 10 10 43
Nive! do Eficlancla Visjes Despachados 0270%  B728%  0BO4% 06,40%
Cantldad de Viajes Bodega 01 227 242 arz Ba1
Cantidad Viajes Fracasados Bod 01 22 10 10 a2
% V. F. BO1 BEA% 413% 2,80% 4,00%
% V. F. BO1 | Total 6,90% 272% 1,968% 351%
Cantidad de Viajes Bodega 08 82 126 128 285
Cantidad Viajes Fracasados Bod 08 1 o o 1
% V. F, BOB 1,00% 0,00% 0,00% 0,26%
% V. F. BOB | Total 0% 0,00% 0,00% 0,08%
Costo de Visjes Fracassdos USS 1100 1 568 1.331 3.908
| 5 - . » " .
EPexpoman: Estadistica de Distribucién
Graficos de Transporte Afio 2001
| ESTADISTICAS CAUSAS DE LOS RESULTADOS [COMENTARIOS Y ACCIONES
* Nuewos Cantratos con Transpartistas.
* Proyeeto 150 9000
B de Rias de p
ad,
*C in de carga y i)
da rulas
= Neg on de nuevas de
Hansports,
o Las compaiilas de que
ﬂ;m::;;”ﬂ: ::'u'::;:::’d:‘;mrom afectan a la operaclon son Anaml, Roblos, Scarfi,
porcentaje de Flete sobre valor de mercancia se Sumalinca, Regnauk y Petrocas.
define como al coclents de eslos dos factores,
Alfinal se presenta los datos acumulados del afio
Costo Flete US$ 112.568 101.913 144.795 350.276
Costo Flete XBS US$ 4137 331671 35,544 73.352
Costo Flote IS0 USS 30.578 17.622 16,086 64,186
Costo Flete GMO US$ 77.853 50,720 93165 21.738
% Flete/Mercancia 3,06% 1,86% 2 T4% 2,49%
Costo Promedio Flete | Viaje US$ 352,88 277 69 283,81 300,40
Cantidad de Poedido (#) 1524 1596 2423 5,543
Relacién (Pedido Viaje) § 4 5 5
Valor Mercancia Transpertado USS 3.683.000 54852000 5282000 14.447.000




Anexo 1. Informe de gestion

EPEXPOTRAN: Estadistica de Distribucion

Graficos de Transporte Afio 2001

‘ ESTADISTICAS CAUSAS DE LOS RESULTADOS ICOMENTARIOS Y ACCIONES
o Para poder lograr este objelivo se requiere tiempo * Borakdar Viales
=T ra planificar rutas, Los d nci y ko
gdldns fuera de W:“;‘:::m ikiad = Andisls y alisie.de v
:rl;umr = BvRdodb. par « Disefio y puesta en ejecucidn carta
de control para vinjes (Hoja de
Viaje)

El objetivo es mantener una relacion de 8 pedidos
por viaje cuando se trata pedidos pequefios por
chentes,

Al final sa presanta los datos acumulados del afio

(YTD).

Cantidad de Podido (#) 1624 1596 2423 6.643
Relacién (Pedido IViaje) 5 4 5 5

[PEXPOTRAN Estadistica de Distribucién

OUTSOURCING XEROX - EXPOTRAN SISTEMA DE DISTRIBUCION
RESULTADOS GESTION | MAR 2001

m Mot P 0 00 0 00 oo weR TORDNIE cn
CALMOACEN| BT B | W[ o | bW | BE | B4 | BA | Wi ] B8 | Bf | 0 | BY | BE | B | 68 | B [ s | 0f |
T i T
g g w—y
] [ |
4 il i
i [
[ 5
E1]
a
] - O
E) U i o s T ]
- i i ] ]
ToTALLs | 88 | 18| o7 24 [ 2 | 16 | 4 | 10 1
THANSPORTE L i nrooevemcuo | sl %
ANAMT [0 3| e | maE [ W | | tm |7
J0si MALDONALS 7 a 11 218 =T Wi | 36 | 13 o
TANT 1 [ b e 0 R MET 70 s 0 B I
GOLAR 28 | e 2 |3 | |5
HATAEHELL i w | m | amar | = s | o B | a7
FETROCAR " L 1 E R0 7000 a kel a All
| REGHAULT a7 W |_m 15,80 i | 4 | w0 | 3w
TONLES n E) a3 T w3 | i |Tmes
BCARLIT 0 1 3 [ [TaRonTe 1| 120 |
GUMAT 13 %55 lcoNTAMER: e | o 18
racviR 4 o TOTALES. 372 | 138 | 610 | 100
TOTALES 372 | 138 | &10 | 100,00

£l Tiga  Iron e CANTOAD DE Vi JES a2 | 1 | 810 |Peow
CANTOAD DE ENTREOAS | 7m0 | 41 [2.423 | 475
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(EPEXPOTRAN: Estadistica de Distribucién

LT e > ENTREGAS POR EMPRESADE TRANSPORTE BOO1 I Moar-o1

]
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@Pexpoma  Estadistica de Aimacenaje Bodega B-001
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Anexo 1. Informe de gestion

[PexpomnAN:  Estadistica de Almacenaje Bodega B-008

= ESTADISTICAS
RETIROS BO0OD ME’“’O“‘ANE
TheDotumant Company Responeabfo;JimdnerL, ATVRIRTICA OF ThAMTEn) T ST
IFROX Aopgélles.
—_ JuaRZa
L EEL
EET - — i : Taul
lvaclay uma de CQIIPOE VAE RS Buma g EQUIOS [E1
Guma de ACCESOHIDG [ Sumsgp ACCEEORIDS X
ToulSemade EQUIPE S 1 TolmlGumade [QUIPDS [¥]
TotalGomade ACCESORIDS [] : Tomifumede ACCEEORIDS 1

" PENDIERTE 480, 1

'B‘“?‘

1e0%

[vaclng) [Sumn de EQUIFO ] Falwos 730
Suma de ACCESORIDS L) Sums de ACCESCRIDS 1]
TaliGumade COUNDS ] Tolal Sumadn COUTPGE EEL)
ToBiCumode ACCESONIOS L] Totf Sum nde ALCERORIOE 1)
s = R T e A ) NS e 3 e i
FQUIFOS COM INCONYE mamEsoe
PARA (MORESAN
™ 0%

ds ACCERGNEE | mGums dr LUUWGE BIGums ds AGCEEORIN |

IPEE YA ACEERTRIGN
ME ABACCEEONIDE

EPEXPOTRAN: Estadisticas de Servicios al Cliente
| Confirmaciones Teléfonicas Edo. 7

Almacén de Suministron y Papel purcantap de coimacknas an
otal confirmadas. 6| llmmnwmu:““
otal_ordanes Edo. 7 1228 | ordenes detis u e o o, 70n
Confirmaciones B,58% [ W ————
l Faaha de emision da va Fecha de compromiso del Ejecutiva |

L Almacén de Equipos I 1 Almagén de Suministros y Papel |

COMPARACIONES
{Fecha emis iin da pcking = Fecha de compromisa.

Fuchs siriiSn de puieng -muum

TOTAL

Nota: Datos suministrados por el sistema AHORA hasta el ZN0X2007




Anexo 1. Informe de gestion

EPEXPOTRAN: Estadisticas de Servicios al Cliente

L Confirmaciones Almacén Suminisiros y Papel =]

I OBSERVACIONES I

Se confrman 2 Flckings en promedio diadamente

Total ordones o e &

sobire el total confirmado A4,08%

Comparacidn cop meses anteriores

CEPTY m
s 1w
11,56%, pre
100

1]

W

40

n

-]

de ks podkdon es of aiuionte:
1.~ Se boja el siskers € oo, §

2.+ Be Bitran los pedidos Tacturalies

3. Se reparte enfre todo ©f personal

5 " i 1 .
EPexpoTRAN: Estadisticas de Servicios al Cliente
I Devolucionas padidos XBS da Suminisrosy Papel 1
_ Salucion
Causas Toial | Anutacion | Reonvio | Torsl pedidos XBS despachados Cil |
Ertor al cargar el pedido 3 3 a 662 o)
B cliants cambis de direccidn 3 0 3 ittt i
El cljentn na realizd el pedido. % 1 1 Eficlencla de pedidos despachadoy KBS _'W
No 50 ubicé P.C 2 0 2 GRS 0 0O
3 5 = o n_.mﬂ‘r\.., "
1 1 0 Zoom (2107108
3 G [

Meviambre Diolembre  Enare Fabenrs Murre




Anexo 1. Informe de gestién

Estadisticas de Servicios al Cliente

Confirmusianss Al sk #v Equlpery Assasarion —

OB SERY ACIOHES

Seconfimen 11 Fickings prsmedio disrsmenta

Eanfirmasign i 1

Resuman meyss anterloras:

| Deeoma

Estadisticas de Servicios al Cliente

Causas
—_—
Se debe generar con los datos corectos
Serlales no coinclden 3 Lucis Roreit Ciproxecn mum_s_‘}_._mat{!méa
Tarton do Vzla(2 1031 33), Lasrm de Yz
2 Hefin Cabeard 2108987
2 Rafael Cosonel Banco Mercantil (2086656, 2089753)
1 Rafael Coronel Diproxerca (2106752)

Anulaciones de Retiro (Equipos)

Wqmps a8 Kl chionin anpara
Megecisciesms  squlpas beeeen




Anexo 1. Informe de gestion

EXPOTRAN: Estadisticas de Servicios al Cliente

1 RESUMEN ESTADIG TICAS SAC

Confirmaciones de pedidos ]

Total
Almeosn [[Edo. petitem | OURHOY ::1;:: » "‘;:I' ol
] 243 s B, 46%,
pauipos 7 i Toi ©6,40%
5 BL 1130 T |
7 [} 338 5,00%
[ Almacén I |
Devoluclones porg odido
Tatal %88 Facturable
Cantidad % Cantidad
Cantkdud ordenes 1328 27 13 48, 15% 14 51,85%

Llamadas a oelularas 177 Pata al préxime mes |a lamadas a celulares sstarn divdidas:
1.+Llamadas a Cllentes
2 -Llamadas o Ejecutivos de Ventas
3.-Llamadas o Transportistas

ACCIONES RELEVANTED:

urgentes of Al én de Equipes y Suministros
Las confimaciones do peddes del Almacén de equipos se hace por medo del Sistema AHORA

Se posa ks Iformacion a Caraces sobre los cambios de direccidn y telefdnos de los clientes

EDEXPOTRAN: Estadisticas de Aduana La Guaira

DO T o

Amuiisls dai Fiasase A Nasjamaliznsiin, Embaryuss Aoresn, Wos Matin

= a = = LB T =
tod = 2 R T
e 5 b i [ g
. o a = Ll oy [
e - = - x g - -
- - S s - -
a = - - it o | o)
a o S - 3 3 |omn
id o i o _® w % [a o
01 PR
%] [E T il
Wi TENT W
A [T T X
NIRRT [T ¥
Of-Mut Ml
Ml nr
— BT ar
AL BRI
ar AL
nl ar X
W r ar
v ) 1
B a F3
[ 7] a x
[T al T A
Y] e T %
X3 May Mer X
) . T a —a ToTAL | Fiemvdis remivisdn tiinay | 308 ]
| ] | ] | A 13 1
| 44 =3 — T2 I - Telsisey




Anexo 1. Informe de gestién

PEXEOTRAN:

Estadisticas de Costos de la Operacion

ESTADISTICAS

COMENTARIOS Y ACCIONES _[

Gmatis 4 s Dgmeackin CNO LTO

+ La base de comparacidn es de US$ 260,000, Los
datos presentados a continuacian son costos fijos,
costos variables y gastos de transporie.

+ 8@ presenta 105 datos acumulados del oo a o
o de la operacion desde Enaro 2000 hasta la
fecha, 1 . la data p i i
las costos de I opermcion del CND Los Teques, a

panir 46l mes e Enaro 2001 ios cosws incluyen
los gasios de b operacion de repuestos a nival

nacional

= La basa de comparacion de US$ 260,000 no
incluye la 16n de repunsto a nivel nacional s
cual es de un monlo de US$ 80,000 mensuales

Temas de Seguimiento

Inversiones

= Seguridad

* Proyectos de Mejora

+ Almacén Boleita

= GPS
Reubicacién y Consolidacion de
Procesos

= Confirmaciones (100%)

* Despachos

= Administracion
Gestién de RRHH

* Perfiles de Competencia

= Induccién General y Especifica
Gerencia de Procesos

+ Auditoria ISO 9000

» Desarrollar estadistica sobre

capacidad de procesos

Gestién IT
= Mejoras en el AHORA
= Instalaciones: nueves puntos de trabajo
» Programa de Entrenamiento
= Evaluacién de nuevas aplicaciones de
WMS
Administracién y Finanzas
= Reduccién de costos de la operacion.
Objetivo es de $ 250K
= Mantenimiento de instalaciones y equipos
= Mejoras aguas arribas en la operacion
logistica.
Almacén
= Almacenes regionales
= Cierre de bodega diarios
« Inventarios ciclicos semanales

11
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Anexo 2. Procedimiento de procesamiento de facturas de transporte

‘administrativo
Analista
administrativo

Analista
administrativo

Analista
administrativo

Analista
administrativo

PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE PASO ACTIVIDAD

Coordinador de 1 Entrega la factura correspondientes a cada semana

transporte al analista del departamento de administracién y
finazas

Analista Recibe la factura de cada empresa de transporte y

administrativo las archiva durante cinco dias habiles

Analista Después de los cinco dias habiles, toma la factura y

administrativo revisa el monto de todos los viajes reportados
(realizados, fracasados o desvios) comparando
visualmente con la Tabla de tarifas de transporte,
ademas valida que cada viaje tenga los soportes de
viajes (facturas de comprobacién de cada viaje)

Analista Una vez que ha revisado la factura realiza la

alocacion de cada viaje existente en la factura de
transporte

Realiza la alocacion de la factura completa tomando
como base las alocaciones de cada viaje

Se colocan las facturas en el registro de cuentas por
pagar

Al final del mes realiza la alocacién final de cada
empresa de transporte tomando como base las
alocaciones de cada factura correspondiente a cada
empresa

Realiza la alocacion general en donde se suman las
alocaciones generales de cada empresa de
transporte

13




Anexo 2. Procedimiento de procesamiento de facturas de transporte

IAGRAMA DE PROCESO

Actividad Duracion

Recibe las facturas de los transportistas 10 — 15 min.

Almacena las facturas hasta el momento en que

deben ser procesadas =1 dias
Compara las tarifas de las facturas con las tablas de 20 — 30 min
tarifas y revisa que estén los soportes de viaje :
Realiza las alocaciones correspondientes a cada viaje 15 — 30 min
de la factura y la resultante de la factura. '
Se espera por ofras actividades 1 -2 dias
Realiza las alocaciones correspondientes a cada 30 — 60 min
empresa de transporte '
Se espera por ofras actividades 2 — 3 dias
Realiza la alocacidon general que contiene el resultado .
de la totalidad de las facturas. 120480y,
Actividad | Cantidad | '1¢MPO promedio
total
Q 5 255 min.
v 1 2880 min.
1 25 min.
) 2 1920 min.
Tiempo promedio total empleado (TPTE) 5080 min.
Tiempo promedio total de valor agregado (TPTVA) 255 min
Eficiencia del proceso (TPTVA / TPTE)*100 5,02 %

14
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Anexo 3. Procedimientos de despacho y retiro

RESPONSABILIDADES

NORMAS

despachados

'PROCEDIMIENTO
'RESPONSABLE
Encargado de Almacén

 Almacenista Recolector

Jefe de Distribucion

Encargado de Almacén

Almacenista despachador

PROCEDIMIENTO DE DESPACHO

PASO
1

El Jefe de Distribucion, tiene la responsabilidad de coordinar y velar por el cumplimiento de lo establecido
en la presente norma y aplicarla dentro de su area.

1. Los transportistas deberan comunicarse via telefonica con el personas de distribucion a fin de
informar cualquier inconveniente en los despachos a realizar.

‘2. Los coordinadores de transportes deberan al final del dia presentar un estatus de todos los pedidos

ACTIVIDAD

Recibe el Picking List (Orden de Despacho) por via impresora y lo entrega
al Aimacenista recolector.

Recolecta la mercancia segun el Picking y la ubica en la zona de pre-
despacho.

Conjuntamente con el Encargado del Almacén elabora las rutas del
transporte de acuerdo a las zonas descritas en el Picking List y las
entrega al Almacenista Despachador.

Confirma estado 6 con el picking de despacho y genera los documentos
correspondientes (hoja de ruta, factura, orden de entrega), lo cual pasa
automaticamente mediante sistema a estado 7 (Despacho)

Una vez que se han recolectado los pedidos, revisa los documentos de
despacho (Orden de entrega, factura, Hoja de Ruta) Entrega copia de las
ordenes de entrega al Controlador de Pérdidas.

16




Anexo 3. Procedimientos de despacho y retiro

Almacenista Despachador

Almacenista Despachador

Coordinador
Transporte/Almacenista
Despachador/ Controfador de
Perdida.

de

Almacenista Despachador

Almacenista
Despachador/Transportista

‘Almacenista Despachador
Controlador
Oficial de Seguridad

Transportista

Transportista

Transportista

PASO

6

10

1"

12

13

14

ACTIVIDAD

Recibe del almacenista las copias de las ordenes de entrega para validar
las cantidades y cddigos del despacho.

Traslada la mercancia hasta la entrada de Despacho, justo hasta el
vehiculo a cargar.

Entrega copia de la orden de entrega al Coordinador del transporte

Al momento de realizar el transbordo de la mercancia al vehiculo de
carga todos los involucrados verifican que efectivamente los cadigos y
cantidades son los correctos que aparecen en las Ordenes de Entrega.

Solicita al Coordinador de transporte los datos del chofer para llenar la
hoja de ruta colocando los siguientes datos: Nombre del chofer, cédula de
Identidad, Teléfono, Hora real de Despacho, tipo de vehiculo, placa,
nombre de la empresa del tfransporte. El transportista firma la hoja de
Ruta.

Una vez colocados los datos del transportista, el Almacenista
despachador emite copias de la hoja de ruta, orden de entrega y factura,
y le entrega los documentos originales del despacho al fransportista: nota
de entrega, factura, y hoja de ruta.

Coloca las copias de la orden de entrega, factura y hoja de ruta en la
cesta para colocar los recaudos de los despachos diarios.

Una vez verificado en el vehiculo de carga que todo el pedido esta
conforme, archiva copias de los documentos para llenar su control.

Revisa el contenido de la carga que esta saliendo de la planta de acuerdo
con los documentos que le suministre el transportista.

Una vez aprobada la revision, se procede a realizar el viaje, el
transportista deberé realizar las entregas segun las indicaciones dadas al
momento de la carga por el almacenista despachador.

Al llegar al cliente, entrega la mercancia a la persona contacto con los
documentos originales y las copias para ser firmadas como recibido, e
indicarle que: llene la Hoja de Ruta con su nombre, cédula de identidad y
hora de recibido en letra legible, sellar y firmar la orden de entrega y la
factura. Si es equipo debera retirarlo de las paletas.

En caso de que la persona contacto no se encuenire, notifica
inmediatamente al personal de Distribucién de Almaser Caracas. Y
espera las instrucciones de trabajo.

17




Anexo 3. Procedimientos de despacho y retiro

'RESPONSABLE

Coordinador de transporte

PASO
15

16

17

18

ACTIVIDAD

Si la instruccion es la devolucion de la mercancia, entrega el Informe de
Visita al cliente para ser frmado y sellado respectivamente de manera de
procesar la devolucion de la entrega.

En caso de que las instrucciones sean entregar a ofra persona contacto ,
seguir las instrucciones del paso 13.

Una vez realizadas todas las entregas, el transportista debera entregar
todos los recaudos: Orden de entrega, factura y hoja de Ruta, Firmado y
sellado por el cliente, al personal de administracion de almacenes en un
tiempo no mayor de 2 dias para el area metropolitana y 3 dias para el
interior del pais.

El coordinador de transporte debera realizar un informe al final del dia
indicando el estatus de todos los pedidos despachados

18




Anexo 3. Procedimientos de despacho y retiro

Diagrama de Linea de Retiro

Encargado de | Almacenista .
R i recolactor Despacho | Transportitsta | Almacén Cliente

Archivo

Administracion Central

Validacion y

Pickingda i retiro( ¥
ngjde ingreso por { Confi 350

Picking comfirmado( 1)

Impresién de
Decumentos
ordeq de retiro(3)+hoja dg naa(1)
Orden di: retiro(2)+hoja de atal1) Recbe
i documentes de
retiro y
Sale
orden g retiro(3)+hoja de nuta(1)
documentos
para control Ratiro de
Mearcancla
orden de retiro{3)+hdja de
| 1)+mercancia
orden de retro{2)+hoja de
_Recepclorn, y nuta(1j+mergancia Recepaion y
_de enirega de
I whercanc mercancia
orden de ratia(3)+Eoja de
naa(1)
Ingreso
Retomo de
Camién P I
! uemacpm' Leie il e Mercancla
Ingreso al
Sistema
orden de retiro(copta)+hoja
de ruta{copia}+picking de
Ingresa Traslado
plcking de
ingreso - copiasi
mercancia
ransi
e
picking de ingresq+copias+
Verifica mercancia
ituacitn y
traslada
picking de ingresa+copias+
mercanda Racks
Ingreso al
Sisterna y |_picking de ingres¢-+copias
conformacion
F_'___I
Recibe los ocul
Documentos - -
picking de ingreso+picking conformado
ofiginales y copias
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Anexo 3. Procedimientos de despacho y retiro

MATRIZ DE CARACTERIZACION DEL PROCESO DE RETIRO B1

PRODUCTOS/SERVICIOS RECURSOS
ENTRADA SALIDA MAQUINA MENTE MATERIALES METODOS
Almacenista
Picking de Chicas de
Pickingde  |retivo atencion al Papel, boligrafos  |Procedimient
retiro confirmado Impresora Telefono |cliente engrapadoras os de retiro
Ordenes de
Pickingde  |retiro(4) ,
retiro Hojas de Sistema ahora, Almacenista Procedimient
confirmado  |ruta(2) Impresora. de despacho | Papel, Formas Seniat jos de retivo
Ordenes de |Ordenes de
ion de|retiro(3) , retiro(3) , Transporte Almacenista
Hojas de Hojas de seleccionado de  |de despacho, | Documentos, Papel, |Procedimient
ruta(1) ruta(1) acuerdo a la carga |Transportista Boligrafo os de retiro
Ordenes de
Ordenes de |retiro(2) ,
retiro(3) , Hojas de Transporte Mercancia,
Hojas de ruta(1), seleccionadode  |Cliente. paleta.cinta, mecate, |Procedimient
ruta(1) Equipos acuerdo a la carga | Transportista celular, etc. as de retiro
Ordenes de |Ordenes de
retiro(2) , retiro(2) ,
Hojas de Hojas de Transporte Mercancia,
ruta(1), ruta(1), seleccionado de paleta.cinta, mecate, |Procedimient
Mercancia |Mercancia acuerdo a la carga | Transportista documentos. as de retira
Ordenes de [Ordenes de Transporte Almacenista
retiro(2) , retiro(2) , seleccionadode  |de Mercancia,
Hojas de Hojas de acuerdo a la carga, [Recepcion, paleta.cinta, mecate,
ruta(1), ruta(1), montacargas, zorras, |Transportista documentos, Procedimient
Mercancia  [Mercancia etc. Seguridad. haligrafas, cuchillas. las de retiro
Montacargas, zorras, |Almacenista Mercancia,paleta, |Procedimient
Mercancia |Mercancia stand, carretilla. Recolector cuchillas, os de retiro
Ordenes de |Ordenes de
retiro(2) , retiro(2) ,
Hoias de Hajas de Analistade | Grapas, engrapadaras, |Procedimient
ruta(1),. ruta(1),. No retiro. boligrafos, clips os de retiro
Ordenes de
retiro(2) , Orden de
Hojas de retiro, Hoja Analista de | Papel, Formas Seniat, |Procedimient
ruta(1),. de ruta. Sistema ahora. retiro. documentos. os de retiro
Picking-list de|Picking-list de
ingreso por  |ingreso por Almacenista
retiro en retiro Sistema ahora, de Procedimient
sistema impreso. Impresora. Recepcidn. Papel. os de retiro
Envaplast, cuchillas,
Mercancia cinta ,paletas, flejes,
ubicada en Montacargas, zorras, |Almacenista picking de Procedimient
Mercancia |las zonas. stand, carretilla.  |Recolector ingreso,boligrafos.  |os de retiro
picking de
Mercancia  lingreso,
ubicadaen |picking Almacenista Procedimient
las zonas. conformado. Sistema ahora. de Recepcion Documentos. os de retiro
i picking de Picking-list de
[(Impresion de |ingreso, ingreso
{picking-list  |picking conformado Sistema ahora, Almacenista Procedimient
|conformado  |conformado. |impreso Impresora. de Recepcion Papel os de retiro
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ANEXO 4. MATRIZ DE ALMACENAMIENTO




=

e coloca el equipo sobre una paleta

Se traslada &l area de transito

Importacion: no se embala. Enel

situacion del equipo

envoplast y colocario sobre paletas

. madera y se fraslada porj provisionalmente, y luego se pasa a cas0 da o venir en su caja orgingl Sobre paleta de madera con zoma
|intermedio  de  montacargas  ylo| los racks en las partes media y alta, " ¥ :?:l:vzrver &l soui 9 oo;; Bajo techo ylo montacargas al rea
|lzomas.en caso de poseer stand yfo| tomando en cuenta la situacién del P equipa comespondiente.
|ruedas puede ser empujado. equiro. envoplast y colocaro sobre paletas
Se coloca el equipo sobre una paleta|Se traslada al area de transito T
1de madera y se traslada por|provisionalmente, y luego se pasa a g:r?ndiu::\e:;r 2: sim(:::.f'o F?ﬂ:ﬁ Sobre paleta de madera con zorra
intermedio  de  montacargas  y/o|los racks en las paries media y alta, R ! ingcor: Bajo techo ylo montacargas al drea
orTas,en caso de poseer stand ylo|tomando en cuenta la situacisn dal P £quipd correspondiente.
ruedas puede ser empujado, equipo. envoplast y colocarlo sobre paletas
Se traslada al area de transito . .
provisionalmente, y luego se pasa a Impoyaon. w o emba.la. En 8 Sobre paleta de madera con
\Viene en paleta, se fraslada en aeang caso de no venir en su caja original, .
montacargas los racks colocandose en las partes o a envolver &l equipo con Bajo techo montacargas &l &rea
g bajas, tomando en cuenta Ia P E comespondiente.

‘Alto-volumen, Medio-volumen, Bajo-volumen: se relaciona directamente con el espacio gue ocupa el equipoy Su caoacidad de fotocopiado. Ejemplo modelos; Alto-volumen
|15388,5390,3080,5760,5799. Medio-volumen: 5837 5845,5655,5350,5352. Bajo-volumen: 5514,214,212,5824 5825.

uministros(1y 12)

tales como: cuantas del mismo tipo se pueden apilar, flecha indicadora de |a posicién, si es fragil 0 no ,amblente que requiere,efc. 2,Si se encusntran los equipos empaletizados no se pu

Al momento de ubicar los equipos en los racks se debe tomar en consideracién: 1. Si vienan en sus cajas originales,se tomara en cuenta los indicativos de seguridad sefialados en e;l:%
ubicar una palela encima de la otra. :3, AL momento de ubicar los equipos en los racks se tomara en cuenta su situacién  situacion 1 ( Racks F,GH,1J), situacion 4( Racks 4,8,C,D,E),

asegurarios con flejes a las paletas).

Los equipos que llegan al almacén por importacion vienen embalados, Los retiros que no vienen en sus cafas originales,se envuelven en envoplast y se procede a empaletizarios

- ||Cuando la mercancia es de alto volumen son trasladados mediante zomas o montacargas hasta la zona que le comresponde. Cuando la mercancia es de medio volumen, y bajo volumen sel
- | lraslada de acusrdo 2l peso en montacargas, zorras , cametilla,y en caso de poseer stand pueden ser empujados. j

sleuaoewe ep zujey ' Oxeuy




Anexo 4. Matriz de almacenaje

PROCEDIMIENTO: ALMACENAJE

PONSABILIDADES

ordinador de Aseguramiento y Control de la Calidad sera el encargado de administrar la siguiente
a. Los responsables de ejecutar este procedimiento son: el Jefe de Almacén, el Encargado del
acen, Encargado de recepcion, el Aimacenista Recolector, Despacho.

NORMAS
1.Es responsabilidad del Jefe de Almacén asegurar el cumplimiento de este procedimiento.

2. Los equrpos nuevos, son trasladados del area de recepcion al area de transito, donde no debe
permanecer mas de 18 horas mientras se transcriben los datos en el sistema ahora, previo a su ubicacion
en el almacén.

3. Los equipos recibidos de remanufactura, son frasladados al area de transito. Donde no debe
permanecer mas de 12 horas, mientras se transcriben los datos en el sistema ahora, previo a su ubicacion
enel aimacen.

4, Los eqmpos recibidos por transferencia, son trasladados al area de transito. Donde no debe
Ipen'nanec:er mas de 8 horas, mientras se franscriben los datos en el sistema ahora, previo a su ubicacion
-en el almacén.

5. Todos los equipos deben ser almacenados y conservados en sus embalajes originales.

6, Todos los equipos que lleguen sin embalaje, se cubriran con envoplast y por medio de flejes, se
-empaletaran para un mejor almacenaje.

7. Almomento de ubicar los equipos en los racks, se debe tomar en cuenta:

7.1.Alto-volumen: Dichos equipos seran ubicados en la partes bajas de los racks.

7.2 Medio-bajo-volumen: Dichos equipos seran ubicados en las partes medias y altas de los racks.

7.3 Indicaciones de seguridad de cada equipo(cada equipo trae sus indicadores):

7.3.1.Cuantos del mismo tipo se pueden apilar ( peso que soporta parar ser apilado)

7.3.2 Flecha indicadora de la posicion en que ese debe colocar el equipo.

7.3.3. Si es fragil 6 no.

7.3.4.Ambiente que requiere.

7.4 Si los equipos no poseen sus cajas originales(caso de los retiros), se procede a envolverios con
envoplast y empaletizarlos, no pudiéndose ubicar una paleta encima de otra.




Anexo 4. Matriz de almacenaje

PROCEDIMIENTO

PASO ACTIVIDAD

1

Recibe los documentos de los equipos que estan llegando, y verifica los
seriales.

Traslada los equipos a transito, utilizando para ello la zorra, la carretilla o
montacargas segun el peso de los equipos.

Si el equipo se encuentra en situacion 4 “ No disponible” se traslada de fransito
a los racks identificados con las letras A,B,C,D,E,F tomando en cuenta al
momento de almacenar el equipo la norma 7 citada anteriormente.

Si el equipo se encuentra en situacion 1 “ Disponible” se traslada de transito a
los racks identificados con las letras G,H,I,J tomando en cuenta al momento
de almacenar el equipo la norma 7 citada anteriormente.

Si son accesorios los que han llegado se ubican en los racks 12 y 1, tomando
en cuenta al momento de almacenar los accesorios la norma 7 citada
anteriormente

Informa al jefe de almacén la ubicacion definitiva de los equipos.




ANEXO 5. FORMATO DE CEDULAS DE INDICADORES




Anexo 5. Formato de cédula de identidad de indicadores

Se colocan las iniciales del tipo de indicador y cual es su
propésito, por ejemplo si es un indicador estratégico con
tendencia a aumentar se coloca |E aumentar

(férmula o expresion matematica)

Toma de medidas
'| Reporte de informacién
Acciones a seguir
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ANEXO 6. DEFINICION DE LA CUOTA DE MERCADO




Anexo 6. Definicion de la cuota de mercado

finicion de la cuota de mercado se puede representar como la porcion que

abarca la empresa del conjunto de variables que conforman el mercado y son
siguientes:

Clientes a satisfacer, que indica a quien va dirigido el negocio

Necesidades a satisfacer, que indica que necesidades de los clientes puede

satisfacer la empresa.

Productos requeridos, que indica que se debe realizar para poder satisfacer

las necesidades que estan al alcance de la empresa.

definicion de mercado se puede representar a través de un grafico en el

cual las variables son los ejes coordenados, que conforman el espacio del
cado y la cobertura de la empresa el volumen que se forma.

Grafico suministrado por Dezerega & Asociados, Consultores gerenciales.

Productos

Necesidades

Cuota del
mercado

Clientes
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ANEXO 7. DEFINICION DE STAKEHOLDERS




Anexo 7. Definicién de Stakeholders

keholders” es un anglicismo que es utilizado para definir a los actores
0s que estan en contacto con una empresa o un proyecto determinado.
uno de los actores es agrupado por las caracteristicas que presenta y
grupos se definen de la siguiente manera:

te/usuario: Son aquellas personas que van a usar o comprar los
ictos o servicios desarrollados por la empresa. Son los consumidores de
productos elaborados y son los que mantienen la vida de la empresa ya que
ellos y sus necesidades no habria a quien destinar los productos y servicios
lizados y asi no habria quienes paguen por ellos.

veedores: Son organizaciones externas que participan en la realizaciéon
directa o indirecta del producto. Son importantes en el desarrollo de la empresa
S proporcionan elementos para la elaboracion de los productos.
Competidores: Son aquellos que poseen caracteristicas similares y que ven
ectados sus intereses con la participacion en el mercado de la empresa. Es
mportante conocer quienes son, para desarrollar caracteristicas adicionales del
producto o servicio.

F--bmplementadores: Son aquellos que tienen sinergia con la existencia de |a
presa, es decir, son todas aquellas elementos que generan valor en el
desarrollo de la empresa pues permiten ampliar, de manera indirecta y sencilla,
el alcance del negocio.
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ANEXO 8. DEFINICION DEL NEGOCIO DE
Almaser Caracas, C.A.




Anexo 8. Definicién del negocio de Almaser Caracas, C.A.

MISION

Prestamos un servicio de logistica integral,
orientado hacia la cadena de suministros de
nuestros clientes por la modalidad de
outsourcing, con calidad de clase mundial,
que incremente el valor de la compaiiia y
aporte beneficios a sus accionistas a través
del tiempo.

Nos focalizamos en empresas con las
cuales desarrollamos relaciones comerciales
a largo plazo.

ESTRUCTURA DEL MERCADO

1. Clientes a satisfacer
2. Servicios

3. Productos

1. Clientes a satisfacer

Los servicios ofrecidos por la empresa estan destinados a
satisfacer a clientes del sector industrial que ofrecen
productos al consumidor y tienen necesidades con
respecto a servicio de logistica para sus bienes, por
parte de terceros.
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Anexo 8. Definicién del negacio de Almaser Caracas, C.A.

ESTRUCTURA DEL MERCADO

2. Servicios prestados

Manejo en origen de la mercancia
Manejo en destino de la mercancia
Manejo de documentos

Transporte

Almacenamiento

Servicios aduanales

Distribuciéon

ESTRUCTURA DEL MERCADO

3. Productos

Manejo de la cadena de suministros

Manejo de inventario critico y de proveedores
Manejo en origen de la mercancia

- Seguimiento de ordenes

- Carga y recoleccion

- Almacenamiento

Manejo en destino de la mercancia

- Almacenamiento

- Pago de derechos, tramites

- Asesoria
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Anexo 8. Definicién del negocio de Almaser Caracas, C.A.

ESTRUCTURA DEL MERCADO

3. Productos

Manejo de documentos de la mercancia
Transporte
- Seguros
_ - Consolidaciones
.+ Almacenamiento
' - Control de inventario
- Facturacion
- Preparacion de despachos
- Servicio Inbond
- Embalaje y verificacion

ESTRUCTURA DEL MERCADO

3. Productos

< Servicios aduanales
- Traslado, transito y entrega de la mercancia
- Transporte
- Seguros
- Nacionalizacién
* Distribucion
- Elaboracién y entrega de recibos
- Devoluciones
- Transporte y distribucion de mercancia
- Entrega a intermediarios y consumidores finales




Anexo 8. Definicién del negocio de Almaser Caracas, C.A.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Desde la perspectiva financiera
» Maximizar el valor del negocio
| + Optimizar la utilizacion del capital

Minimizar costos del servicio

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Desde la perspectiva de los clientes
» Incrementar la satisfaccion de los clientes
Aumentar participacion en el mercado
Retencion de los clientes existentes
Brindar un servicio oportuno

Calidad en la relacion con los clientes
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Anexo 8. Definicién del negocio de Almaser Caracas, C.A.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Desde la perspectiva de los trabajadores
« Satisfaccion de los empleados

« Competencia

« Disposicion constante de los trabajadores

« Productividad

- Ambiente de constante mejoramiento e innovacion

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Desde la perspectiva de los procesos internos

Optimizar ciclo de produccion de los servicios

Minimizar costos de los procesos

Procesos capaces




Anexo 8. Definicion del negacio de Almaser Caracas, C.A.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Desde la perspectiva de los proveedores de
transporte

« Calidad en la relacién con los proveedores
» Garantizar respuestas a tiempo

» Garantizar pagos a tiempo
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ANEXO 9. CEDULA DE LOS INDICADORES




Anexo 9. Cédula de los indicadores

Rentabilidad | IE aumentar
Beneficio que se obtiene de los ingresos de la operacion

Utilidad neta / ingresos totales
Maximizar el valor del negocio

30 % para el primer trimestre del 2002

Historico

Estado de
arte ]
Toma de medidas Jefe de administracion y finanzas

Reporte de informacion Jefe de administracion y finanzas

Acciones a seguir Jefe de administracion y finanzas
Mensual

Informe del sistema de administracion y finanzas

Contabilizar los ingresos y egresos de la operacién
Calcular el indice de rentabilidad

Determinar el origen de todos los costos de la operacion y
| verificar la influencia en el resultado del indicador.
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Anexa 9. Cédula de los indicadores

| Efectividad en la planificacién presupuestaria | IE aumentar
|Relacion entre las partidas de dinero planificadas en un

periodo de tiempo determinado y el cumplimiento de las

| mismas

_ [ Actividades planificadas en presupuesto/actividades realizadas

| Optimizar la utilizacién del capital

190 % de cumplimiento en la planificacién para el primer

No existe

[Estado de | 100 % de cumplimiento de la planificacion
presupuestaria

Toma de medidas Jefe de administracion y finanzas
| Reporte de informacién Jefe de administracion y finanzas
| Acciones a seguir Jefe de administracién y finanzas
| Trimestral

| Planificacion presupuestaria

Se contabilizan las actividades dispuestas en la planificacian
| presupuestaria y las actividades realizadas en el periodo, que
| afectan el presupuesto.

f Realizar presupuesto y analizar las causas que pueden afectar
| el valor del indicador.
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Anexo 9. Cédula de los indicadores

| Cantidad de nuevos proyectos de inversion | IE aumentar

|Cantidad de proyectos que requieren el pago de cierta
- |cantidad de dinero y que aportaran beneficios a mediano y
|largo plazo a la empresa

I Proyectos de inversion

| Aumentar la cantidad de recursos destinados a la inversion a
| futuro de la empresa

2 nuevos proyectos pequefios o medianos para el primer
_| trimestre del 2002

Histérico |No existe

| Estado de|Todos los proyectos posibles con el dinero
arte destinado para nuevas inversiones

Toma de medidas Jefe de administracion y finanzas

Reporte de informacién | Jefe de administracion y finanzas

Acciones a seguir Jefe de administracion y finanzas

Planificacién presupuestaria

| Se contabiliza la cantidad de proyectos de innovacién a través
| de la planificacién presupuestaria.

Asignacion de partidas presupuestarias a la generacion de
servicios adicionales a los que se realizan actualmente.
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Anexo 9. Cédula de los indicadores

| Costos de flete | IE disminuir

Precio que se le paga a las empresas de transporte por
rasladar la mercancia hasta la ubicacién de los clientes.

Z Costos de fletes por viaje

Minimizar costos de servicio

| Menos de 120 000 para el primer trimestre del 2002

| Histérico

| Estado de |120 000 ddlares

| arte
| Toma de medidas Analistas de administracion y
finanzas
| Reporte de informacion | Jefe de administracion y finanzas
Acciones a seguir Jefe de distribucién

Mensual

| Montos de viajes en las facturas por concepto de transporte

Se suman los montos de todos los viajes realizados en las
| facturas por concepto de transporte.

Revision y ajuste de tarifas de transporte. Evaluacion de
empresas de transporte y de las operaciones de distribucion
| internas.
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Anexo 9. Cédula de los indicadores

Relacion costo flete/valor de la mercancia | IE disminuir
Expresa cuanto a costado el flete con respecto al valor de la
mercancia

I Costos de fletes por viaje / £ Costo de la mercancia
Minimizar costos de servicio

.5 % para el primer trimestre del 2002

Histoérico

| Estado de |Menos de 2 %

Jefe de distribucion

Jefe de distribucion

Jefe de distribucién

| Facturas de la mercancia emitidas por el sistema AHORA y
acturas de transporte

e ubican los montos de los pedidos realizados, consultando
| el sistema AHORA, y el costo de la realizacion de los viajes a
| través de las facturas.

; Identificar aquellos factores de la gestion de distribucion
| (elaboracion de viajes, rutas, etc.) que afectan el valor.




Anexo 9. Cédula de los indicadores

| Costo de almacenaje | IE disminuir

| Expresa cuanto a costado el resguardo de la mercancia en los
| almacenes controlados por la empresa

I Costos de almacén + costo de almacenamiento de los productos

| Minimizar costos de servicio

Histérico |No existe

Estado de | Costo de alquiler de almacén
arte

Toma de medidas Jefes de los almacenes

Reporte de informacion |Jefes de los almacenes

Acciones a seguir Jefes de los almacenes

Mensual

Sistema de administracion y finanzas

Tomar los datos correspondientes a gastos de
almacenamiento y procesar para hallar el valor del indicador.

Optimizacion de los procesos de manejo de almacén para
contribuir con la disminucién de los valores del indicador.




Anexo 9. Cédula de los indicadores

Flujo de caja libre descontado | IG aumentar

Es una medida mas exacta de la liquidez que genera la
empresa y que estd a disposicion del accionista.

Beneficios antes de intereses e impuestos (BAIl) - impuestos
sobre BAIl + amortizaciones - inversiones en activos fijos -
beneficios en fondos de maniobra - gastos financieros +
aumento de la deuda

Maximizar el valor del negocio

Positivo

Histérico

Estado de |Todos los proyectos posibles con el dinero

arte destinado para nuevas inversiones

Toma de medidas Jefe de administracion y finanzas
Reporte de informacién | Jefe de administracion y finanzas
Acciones a seguir Jefe de administraciéon y finanzas
Mensual

Sistema de administracion y finanzas

Se recolecta la informacion a través del sistema de
administracién y finanzas y se procesa segun la férmula del
indicador.

Revisar que el indicador tenga un flujo de caja que permita la
inversion de recursos en proyectos de beneficio para la
empresa.
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Anexo 9. Cédula de los indicadores

Retorno de la inversion (ROI) 'IG aumentar

Es una medida de la rentabilidad de los activos de la empresa

Beneficios antes de intereses e impuestos / activos totales

Maximizar el valor del negocio

El 30 % para el primer trimestre del 2002

Historico |No existe

Estado de
arte

Toma de medidas Jefe de administracion y finanzas

Reporte de informacién | Jefe de administracion y finanzas

Acciones a seguir Jefe de administracién y finanzas

Mensual

Sistema de administracién y finanzas.

Pk lacis

Se procesan los datos suministrados por el sistema de
administracion y finanzas segun la formula del indicador.

Identificar aquellos factores que disminuyen el valor del
indicador.
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Anexo 9. Cédula de los indicadores

Rentabilidad de fos fondos propios (ROE) |IG aumentar

Es un indicador utilizado para medir el éxito alcanzado por
una empresa cuantificando la riqueza generada.

Beneficios netos / capitales propios

Maximizar el valor del negaocio

30 % para el primer trimestre del 2002

Histérico |No existe

Estado de
arte

Toma de medidas Jefe de administracién y finanzas

Reporte de informacion | Jefe de administracion y finanzas

Acciones a seguir Jefe de administracion y finanzas

Se debe revisar cada tres meses

Sistema de administracion y finanzas

pnﬁ_acién y
ocesamiento de

Se procesan los datos suministrados por el sistema de
administracion y finanzas segun la férmuia del indicador.

sideraciones
estion

Identificar aquellos factores que afectan el valor del indicador
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Anexo 9. Cédula de los indicadores

% de costos fuera de presupuesto |1G disminuir
Relaciéon entre la cantidad de gastos reales y los gastos
planificados

| ZGastos reales - ZGastos planeados | /ZGastos planeados

Determinar la desviacion entre los gastos planificados y los
reales

10 % para el primer trimestre del 2002

Histérico |No existe

Estadode |0 %

arte

| Toma de medidas Jefe de administracion y finanzas
Reporte de informaciéon | Jefe de administracion y finanzas
Acciones a seguir Jefe de administracion y finanzas
Trimestral

Planificacion presupuestaria
Reporte de gastos totales de la empresa

Se realizan las operaciones matematicas segun la formula del
indicador

Realizar presupuestos consecuentes con las actividades que
reaimente se desean realizar en el periodo de tiempo
proyectado.
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Anexo 9. Cédula de los indicadores

| Cantidad de nuevos clientes ' IE aumentar
Cantidad de proyectos en los cuales se establece contrato con
otras empresas para prestar el servicio y mantener relaciones
comerciales.

Z Proyectos de inversion
Aumentar la participacion en el mercado

2 nuevos clientes para el primer trimestre del 2002
Histérico |No existe

Estado de|Todos los clientes posibles con los recursos de la
arte empresa.

Toma de medidas Jefe de administracién y finanzas
Reporte de informacién | Jefe de administracion y finanzas
Acciones a seguir Director de outsourcing

Se debe revisar cada tres meses

Contar la cantidad de clientes proyectados en la Planificacion
de mercadeo

Se recolecta la informacion a través de la planificacion de
mercado.

Realizar plan de fortalecimiento de las caracteristicas
fundamentales de la empresa con el fin de realizar plan de
mercadeo.
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Anexo 9. Cédula de los indicadores

Encuesta de satisfaccion al cliente 'IE aumentar
Analisis de la percepcion relativa a la satisfaccién que tiene
‘| los clientes de los diferentes puntos de contacto presentes en
el proceso de distribucion

% de clientes encuestados satisfechos con el servicio
Aumentar los niveles de satisfaccion de los clientes

95% de clientes encuestados satisfechos con el servicio para
el primer trimestre del 2002
Histérico |No existe

Estado de 100 %
arte
Toma de medidas Analistas de SAC

Reporte de informacion | Jefe de SAC

Acciones a seguir Personal de gestion de outsourcing
Se debe revisar cada tres meses

Encuesta de satisfaccion realizada por Expotran

Aplicar aleatoriamente a clientes
Analizar resultados de las encuestas y contar nimero de
clientes satisfechos en el total de encuestas realizadas.

Identificar aquellos factores que afectan el valor del indicador.
Reuniones con clientes principales para determinar causas de
desempeiio.
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Anexo 9. Cédula de los indicadores

Calidad de los procesos | IE aumentar

Relacién de procesos que poseen atributos de calidad y los
procesos actuales existentes.

| £ Procesos documentados y normalizados / £ Procesos totales

| Brindar un servicio de clase mundial

Certificacién ISO 9000-2000 para el afio 2002

Histérico |No existe

Estado de |Certificacion de todos los procesos realizados por
arte la empresa

Toma de medidas Asignado al proyecto de calidad

Reporte de informacién | Asignado al proyecto de calidad

Acciones a seguir Staff guia de la operacion

Mensual

| Plan de certificacion
Control de informacion de cada departamento

Se verifica el desarrollo del plan de certificacion y se cuentan
aquellos procesos que estén documentados, revisados y
normalizados

Identificar aquellos factores que impiden el desarrollo
adecuado del plan de trabajo para la certificacion de calidad.

51




Anexo 9. Cédula de los indicadores

umplimiento de la fecha de compromiso | IE aumentar

Cantidad de entregas realizadas antes o en la fecha en que se
promete al cliente

Pedidos con fecha de realizados < fecha de compromiso
Aumentar niveles de satisfaccion de los clientes

90 % de entregas entregadas en el tiempo requerido para el
primer trimestre del 2002
Histérico

Estado de| 100 %.
arte
Toma de medidas Analistas de SAC

Reporte de informacién | Jefe de SAC

Acciones a seguir Jefe de distribucién

Mensual

Sistema AHORA

Entrevistas a los clientes

Se recolecta la informacién a través del sistema y entrevistas
del cliente y luego encontrar indice de cumplimiento.

Sistema de diagnéstico oportuno de fallas en el proceso, para
captar los factores que afectan el estado del indicador
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Anexo 9. Cédula de los indicadores

| Cantidad de servicios adicionales | IE aumentar
Cantidad de productos nuevos realizados por la empresa que
aumentan la cadena de valor de los procesos internos

Z Procesos anadidos a la cadena de valor
Brindar un servicio de clase mundial

1 servicio adicional para el primer trimestre del 2002
Histérico |No existe

Estado de |Todos los servicios adicionales que requieran los
arte clientes existentes

Toma de medidas Director de outsourcing

Reporte de informacién | Director de outsourcing

Acciones a seguir Staff guia de la operacién
Trimestral

Plan estratégico de la empresa.

Cadena de valor de los procesos internos

Contar todos los servicios nuevos que completan la cadena de
valor existente

Benchmarking en aquellas empresas de prestigio que prestan
servicios complementarios
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Anexo 9. Cédula de los indicadores

Numero de quejas de los clientes | IG disminuir

Cantidad de guejas de los clientes recibidas.

¥ Quejas reportadas por los clientes

Aumentar niveles de satisfaccion del cliente

10 quejas para el primer trimestre del 2002

Histérico |No existe
Estado de |0 (cero)
arte

Toma de medidas

Analistas de SAC

Reparte de informacion

Jefe de SAC

Acciones a seguir

Staff guia de la operacion

Mensual

Encuestas de satisfaccion al cliente
Contacto directo con el cliente

? temas de
\informacion y
procesamiento de
datos

Se cuenta la cantidad de quejas reflejadas en las encuestas, a
través de llamadas telefénicas y a través del contacto directo
con el cliente.

nsideraciones
de gestion

Analizar el origen de las quejas de los clientes para establecer
mejoras con respecto al servicio
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Anexo 9. Cédula de los indicadores

% de procesos documentados | IG aumentar
Relacion entre la cantidad de procesos levantados y
documentados y la totalidad de procesos existentes

Z Procesos documentados / Z Procesos existentes

Medir el nivel de avance del proyecto de calidad

100 % de procesos existentes actualmente documentados
para el primer trimestre del 2002

Historico |No existe

Estado de | 100 % de procesos documentados.

& arte B _

Niveles de Toma de medidas Asignado al proyecto de calidad

i{ms”"sab"'dad Reporte de informacion | Asignado al proyecto de calidad
Acciones a seguir Staff guia de la operacion

|Periodicidad _ [Mensual
Puntos de lectura | Plan de trabajo del proyecto de calidad

0 instrumentos

|;_35$_|3&mas de Se cuentan aquellos procesos que estan documentados y
informacion y : 2 :

Gz x revisados y se halla la relacién entre todos los existentes.
procesamiento de

‘datos

Consideraciones | |dentificar aquellos factores que impiden el levantamiento y
de gestion documentacién de los procesos actuales, para el

cumplimiento del plan actual para la certificacion I1SO.
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Anexo 9. Cédula de los indicadores

% de procesos normalizados | IG aumentar

Relaciéon entre la cantidad de procesos normalizados y la
totalidad de procesos existentes

¥ Procesos normalizados / £ Procesos existentes

Medir el nivel de avance del proyecto de calidad

100 % procesos actuales normalizados para el primer
trimestre del 2002

Histérico |No existe
Estado de | 100 % procesos normalizados.
arte

| _iveles de

Toma de medidas Asignado al proyecto de calidad

Reporte de informacion | Asignado al proyecto de calidad

Acciones a seguir Staff guia de la operacion

Mensual

Puntos de lectura
) i_nstrumentos

Plan de trabajo del proyecto de calidad

Se cuentan aquellos procesos que estan estandarizados y
normalizados y se halla la relacion entre todos los existentes.

Identificar aquellos factores que impiden la estandarizacion a
través de las normas correspondientes, de los procesos
actuales.




Anexo 9. Cédula de Jos indicadores

| Nivel de eficiencia de los tiempo de servicio | IE aumentar

|Relacion entre los viajes realizados después del tiempo
| requerido y los viajes totales realizados

a Viajes dentro de politica / viajes realizados totales

| Optimizar ciclo de elaboracion de servicios

15 % de despachos fuera de politica para el primer trimestre

Estado de |0 %.
| arte |

| Toma de medidas Jefe de distribucion

| Reporte de informacion | Jefe de distribucién

| Acciones a seguir Staff guia de la operacidn

| Mensual

| Sistema AHORA

Se recolecta la informacion a través del médulo de estado 7
| del sistema AHORA y se procede a hallar la relacién con la
| férmula.

| ldentificar aguelios factores que afectan el valor del indicador
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Anexo 9. Cédula de los indicadores ..

Nivel de eficiencia en gestion de distribucién | IE aumentar

Medida del grado de excelencia de la gestidn de distribucidn.ﬂ
Nivel de cumplimiento de los indicadores guias de distribucion
Procesos capaces

90 % de las ordenes existentes en el sistema para el primer
trimestre del 2002.
Histérico |No existe.

Estado de | 100 %
arte

Toma de medidas Asistente de distribucién

Reporte de informacion | Jefe de distribucion

Acciones a seguir Jefe de distribucion

Trimestral

Sistema AHORA e indicadores guias de eficiencia en
distribucion

Se recolecta la informacion a través del resultado de
indicadores guias, se trasladan a una misma base y se
procede a hallar la relacion a través de la formula

Revision del procedimiento de elaboracién de despachos y
demas elementos que afectan al indicador.
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Anexo 9. Cédula de los indicadores

Eficiencia en el manejo de almacenes | IE aumentar
| Medida del grado de excelencia de la gestién de distribucion
Nivel de cumplimiento de los indicadores guias de almacén

Procesos capaces

90 % de eficiencia para el primer trimestre del 2002
Histérico |No existe

Estado de | 100 %

Toma de medidas Jefes de almacenes

Reporte de informacion | Jefes de almacenes

Acciones a seguir Jefes de almacenes

Indicadores guias de manejo de almacenes

Se recolecta la informacién a través del resultado de
indicadores guias, se trasladan a una misma base y se
procede a hallar la relacién a través de la formula

Identificar aquellos factores que afectan en la eficiencia del
manejo de almacenes.

Utilizacion de plataforma tecnolégica que apoye la gestion de
almacenes.
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Anexo 9. Cédula de los indicadores

Tiempo de ciclo | IG disminuir

Tiempo que transcurre desde que el picking list (lista de
recoleccion de productos) es emitido por el sistema, hasta que
los documentos son devueltos para efectuar la facturacion.

Tiempo de recoleccidon + tiempo de despacho + tiempo de
transporte de la mercancia

Optimizar ciclo de elaboracion de servicios

3 dias para el primer trimestre del 2002.

Historico |No existe

Estado de |1 dia.

arte

Toma de medidas Analistas de SAC
Reporte de informacion | Jefe de SAC
Acciones a seguir Jefe de distribucion
Mensual

Sistema AHORA

Se copia el mdédulo de ordenes en estado 6 del sistema
AHORA en una hoja de célculo y alli se marcan las ordenes
confirmadas, para luego contabilizar el resultado.

Evaluacion del proceso y eliminacion de tareas que
incrementan el tiempo de algun proceso necesario para el
cumplimiento del ciclo.
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Anexo 9. Cédula de los indicadores

Tiempo promedio de entrega zona metropolitana | IG disminuir

Tiempo que transcurre desde que la mercancia sale del
almacén hasta que llega al destino del cliente, ubicado en la
Gran Caracas o zona metropolitana.

Hora de llegada al cliente — hora de salida del almacén

Optimizar ciclo de elaboracién de servicio.

1 hora para el primer trimestre del 2002

Histérico |No existe

Estado de |Menos de una hora
arte

Toma de medidas Asistente de distribucién

Reporte de informacién |Jefe de distribucién

Acciones a seguir Jefe de distribucion

Mensual

éPunms de lectura
Eb'jﬂ's‘_tmmentos

Hoja de ruta de la mercancia

Sistemas de
informacién y
procesamiento de

Se recolecta la informacion a través de las hojas de ruta.
Se verifican las horas de salida y llegada de la mercancia y se
realiza la operacion matematica del indicador

Consideraciones
de gestion

Identificar aquellos factores que incrementan el valor del

indicador.
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Anexo 9. Cédula de los indicadores

Tiempo promedio de entrega al interior del pais | IG disminuir
Tiempo que transcurre desde que la mercancia sale del
almacén hasta que llega al destino del cliente, ubicado en el
interior del pais

Hora de llegada al cliente — hora de salida del almacén
Optimizar ciclo de elaboracion de servicio.
6 horas para el primer trimestre del 2002 (desde almacenes
regionales)
Histérico |No existe

e

..___-,=.._,__,

S T
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Estado de |El tiempo minimo desde la zona donde se hace el
arte pedido

Toma de medidas Jefe de almacenes regionales
Reporte de informacidon | Jefe de almacenes regionales
Acciones a seguir Jefe de distribucion

Mensual

Hoja de ruta de la mercancia

Se recolecta la informacién a través de las hojas de ruta.
Se verifican las horas de salida y llegada de la mercancia y se
realiza la operacion matematica del indicador

ldentificar aquellos factores que incrementan el valor del
indicador.
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Anexo 9. Cédula de los indicadores

Eficiencia de los viajes realizados | IG aumentar

Relacion entre la cantidad de pedidos entregados con éxito y
el total de viajes realizados

(zViajes realizados — IViajes fracasados)/ZViajes realizados

Procesos capaces.

98 % de eficiencia en los viajes realizados para el primer
trimestre del 2002

de

Histérico

Estado de | 100 %.

arte
de| Toma de medidas Asistente de distribucion
Al Reporte de informacion | Jefe de distribucion
Acciones a seguir Jefe de distribucion
Mensual
s de lectura | Reportes de viajes en el area de distribucion

Se recolecta la informacion de viajes realizados y fracasados
existente en los reportes de distribucion y se procesa segun la
relacion de la féormula matematica

Consideraciones
'E!_”'ezgestién

Identificar aquellos factores dentro del proceso de elaboracion
de servicio que aumentan la cantidad de viajes fracasados.
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Anexo 9, Cédula de los indicadores

Cantidad promedio de pedidos / viajes | IG aumentar

Relacion entre la cantidad de ordenes que son enviadas en un
mismo vehiculo.

> pedidos por vehiculo

Procesaos capaces

15 pedidos promedio por viaje

| Histdrico

Estado de | La mayor cantidad de pedidos que caben en un
arte vehiculo

|Niveles de Toma de medidas Asistente de distribucion
sponsabilidad 'Roporte de informacion | Jefe de distribucion ]
‘ Acciones a seguir Jefe de distribucion
Mensual ]

Ordenes en cada viaje
Hoja de ruta de cada viaje

Se contabiliza la cantidad de ordenes que son llevadas en un
mismo vehiculo.

Elaborar un programa que permita determinar de manera
adecuada la cantidad de ordenes enviadas en cada viaje.




Anexo 9. Cédula de los indicadores

Costo de viajes fracasados | IG disminuir

Valor del costo de flete de los viajes que no son entregados a
su destino final

> costo de flete de los viajes fracasados

Procesos capaces

1 000 ddlares

Histérico

Estadode |0
arte

Niveles de Toma de medidas Jefe de distribucion
responsabilidad IRoporte de informacion | Jefe de distribucion

s Acciones a seguir Jefe de distribucion

| Periodicidad | Mensual

Puntos de Informes de distribucion y facturas de transporte

lectura o

instrumentos

Sistemas de Se contabiliza la cantidad de dinero pagada por concepto de
informaciony | yigies no entregados o fracasados

procesamiento

| de datos

Consideraciones | |dentificar las causas que generan el aumento de los viajes
de gestion fracasados.
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Anexo 9. Cédula de los indicadores

Relacion out - in de mercancia

| IG aumentar

Medida que proporciona la relacion de salidas y entradas de
Mercancia en el aimacén

Mercancia que sale del aimacén / mercancia que entra al aimacén

Procesos capaces

0,9 para el primer trimestre del 2002

Histoérico No existe
—

Estado de (1

arte

Toma de medidas

Jefes de almacenes

Reparte de informacion

Jefes de almacenes

Acciones a seguir

Jefes de almacenes

Mensual

Sistema AHORA

nacion y
cesamiento de

Se toma la informacion relativa a las salidas del almacén y las
entradas por importacion, retiro y devoluciones realizadas,
luego se procesa segun la férmula del indicador.

Analizar las causas que pueden afectar el valor del indicador y
las diferencias entre lo que esta fisicamente en el almacén y

lo que dice el sistema.
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Anexo 9. Cédula de los indicadores

% de disponibilidad del almacén 'IG aumentar

Relacion que permite conocer el porcentaje de utilizacion del
espacio de almacenaje del almacén.

(espacio total-espacio ocupado)/espacio total de almacén

Procesos capaces

Segun espacio del almacén

Histérico No existe

Estado de|Todo el espacio necesario y suficiente para
arte almacenar la mercancia de los clientes.

Toma de medidas Jefe de almacén

Reporte de informacion | Jefe de almacén

Acciones a seguir Jefe de almacén

Mensual

Médulo de control de almacén e inventario del Sistema
AHORA

Contabilizar los espacios ocupados por las mercancias
almacenadas y sacar la relaciéon que sugiere el indicador.

Identificar los niveles ideales del indicador en base a la
planificacion de los ingresos y salidas de los clientes.
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Anexo 9. Cédula de los indicadores

Tiempo de preparacion de pedidos | 1G disminuir

Es el tiempo que transcurre desde que se imprime la orden de
pedidos hasta que se coloca la mercancia en la zona de
predespacho.

Z (tiempo de ubicaciéon de mercancia + tiempo de recoleccion +
tiempo de separacion de lotes)

Procesos capaces

20 minutos para el prime trimestre del afio 2002.

Historico |No existe

Estado de|De inmediato

arte

Toma de medidas Jefe de almacén
Reporte de informacion | Jefe de almacén
Acciones a seguif | Jefe de almacén
Trimestral

Cronémetro

Se hace un muestreg de las ardenes emitidas y se mide el
tiempo en el que los almacenistas realizan la actividad.

Identificar los factores internos de la gestion de almacenes
que aumentan el tiempo preparacion de los pedidos.
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Anexo 9. Cédula de los indicadores

Encuesta de satisfaccion de proveedores | IE aumentar

Andlisis de la percepcidn relativa a la satisfaccion que tienen
los diferentes proveedores que prestan servicios a la
empresa. )
i % de elementos satisfechos en las relaciones de trabajo

| Calidad en las relaciones con los proveedores

|98 % de satisfacciéon de proveedores para el primer trimestre
del afio 2002

Histérico |No existe

| Estado de [100 %

Toma de medidas Jefe de distribucion
Reporte de informacion | Jefe de distribucion
Acciones a seguir Director de outsourcing
Trimestral

Encuesta a proveedores realizada por Expotran

| Se recolecta la informacion a través de la encuesta y se
| procesan los resultados segun la formula del indicador.

dentificar aquellos factores que influyen en las relaciones con
| los proveedores y no permiten el aumento del indicador

69




Anexo 9. Cédula de los indicadores

Calificacion en la evaluacién de proveedores | IE aumentar

|Medida que proviene del resultado de la evaluacion del

| servicio que brinda el proveedor de transporte.
| Z puntuacion obtenida en cada rubro evaluado

| Respuestas a tiempo

[Empresas con clasificacion tipo A y B, unicamente, para el
rimer trimestre del afio 2002

Histérico No existe

|Estado  de|Todos las empresas con clasificacion A
| arte

| Toma de medidas Jefe de distribucién

| Reporte de informacion | Jefe de distribucion

Acciones a seguir Jefe de distribucién

| Trimestral

Formatos de evaluacion de proveedores de transporte

| Se realiza la evaluacién de las empresas y se determinan los
resultados segun la clasificacion del manual de evaluacién de
| proveedores y se procesan segtin la relacion del indicador.

Identificar aquellos elementos de las empresas de transporte
| que disminuyen el nivel de calidad de los proveedores.
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Anexo 9. Cédula de los indicadores

| Tiempo de elaboracion de pagos |IE disminuir

|Es el tiempo que transcurre desde que la empresa de
| transporte entrega la factura hasta que recibe el pago de la
misma.

I tiempo de procesamiento de facturas + tiempo de
preparacion de pagos

| Respuestas a tiempo

| No més de 5 dias después del vencimiento

| Historico |No existe

Estado de | Antes del vencimiento de la factura

| Toma de medidas Jefe de administracién y finanzas
Reporte de informacién | Jefe de administracién y finanzas

| Acciones a seguir Jefe de administracion y finanzas

| Trimestral

| Identificar los elementos de la gestion interna que retrasan la
| elaboracion de los pagos de los proveedores de transporte.
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Anexo 9. Cédula de los indicadores

responsabilidad

Nombre Cantidad de facturas recibidas | IG disminuir
Definicion Es el nimero de facturas por concepto de viajes realizados,

recibidas por las empresas de transporte.

Z Facturas recibidas por concepto de viajes realizados

Objetivo Respuestas a tiempo
estratégico |
Meta Ajustada a la cantidad de viajes realizados en el periodo.
Niveles de | Historico No existe
referencia

Estado de] Las minimas posibles para cubrir todos los
L arte viajes planificados segun el sistema.
Niveles de | Toma de medidas | Jefe de administracion y finanzas

Reporte de informacion | Jefe de administracion y finanzas

Acciones a seguir Jefe de administracion y finanzas

Periodicidad

Mensual

de
o

Puntos
lectura
instrumentos

Facturas de fransporie

Sistemas  de
informacion y
procesamiento

Contar el total de facturas recibidas por concepto de
transporte.

de datos
Consideraciones
fﬂe.gestién

Determinar los elementos que afectan el valor del indicador.




Anexo 9. Cédula de los indicadores

Nombre Tiempo de procesamiento de facturas de|lIG disminuir
A1 transporte
Definicién Es el tiempo que transcurre desde que se recibe la factura
: hasta que se elaboran las alocaciones y se introduce en el
informe de cuentas por pagar.
Tiempo de procesamiento de un lote de facturas / £ Facturas
¢ del lote
Objetivo Respuestas a tiempo
lestratégico
Meta 5 dias para el primer trimestre del afio 2002
Niveles de Histdrico Nao existe
referencia
Estado de | De inmediato
IR arte
Niveles de Toma de medidas Analistas de administracion vy
responsabilidad finanzas
' Reporte de informacion | Jefe de administracion y finanzas
o Acciones a seguir Jefe de administracion y finanzas
Periodicidad | Mensual
Puntos de lectura | Departamento de administracion y finanzas -
0 instrumentos
Sistemas de Se mide el tiempo que utiliza el analista de administracion y
informacion y g | finanzas para revisar las facturas, realizar cada alocacion y
,_.g::::samie"m €| registrar en el sistema de administracion y finanzas.
Consideraciones | Revisar el procedimiento actual para determinar los facturas
de gestion que afectan el valor del indicador.
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Anexo 9. Cédula de los indicadores

Nombre

% de facturas entregadas fuera de cronograma | IG disminuir

Definicion

La relacién de la cantidad de facturas entregadas después de
los dias programados vy las facturas totales

Facturas fuera de cronograma / total de facturas entregadas

Objetivo
estratégico

Respuestas a tiempo

Meta 5 % de facturas entregadas fuera de cronograma para el
primer trimestre del 2002
Niveles de | Histérico No existe
referencia
Estado de|0%
LT arte o
Niveles de | Toma de medidas Analistas de administracion vy
responsabilidad finanzas

I

Reporte de informacion | Jefe de administracion y finanzas

Acciones a seguir Jefe de administracion y finanzas

Periodicidad

Mensual

'Puntos de lectura
o instrumentos

Sistema de administracion y finanzas.

Sistemas de | Se revisa la fecha de entrega de las facturas y se contabilizan
informacién Y| |ag entregadas fuera de cronograma para hallar Ia relacién del
procesamiento de (. ..

Hatos indicador.

Consideraciones | |dentificar las causas de las entregas tardias que aumentan el
de gestion valor del indicador.
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Encuesta de satisfaccion de empleados | IE aumentar

Z puntuacion alcanzada en las encuestas de satisfaccion

Adecuado ambiente de trabajo

THistérico |No existe

| Estado de | Todos los trabajadores satisfechos con el sitio de
arte trabajo
| Toma de medidas Jefe de administracién y finanzas

3;5; Reporte de informacion | Jefe de administracion y finanzas
|Acciones a seguir Staff guia de la operacion
| Trimestral

|Encuestas de satisfacciéon a los empleados elaborada por
| Expotran

| Se toma la puntuacion obtenida en las encuestas realizadas a
os empleados.

| Identificar aquellos factores que afectan las condiciones de
| trabajo e influyen en el valor del indicador.
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_ | Indice de rotacién de empleados | IE disminuir

[ Este indicador mide la movilidad de la plantilla de trabajadores|
Cantidad de empleados salientes / cantidad promedio de empleados

| Adecuado ambiente de trabajo

Menor a 0,3 en el primer trimestre del afio 2002
Histdrico |No existe

| Estado de |Rotacién de acuerdo al desgaste de la plantilla de

| arte empleados
oma de medidas Jefe de administracion y finanzas
Reporte de informacion | Jefe de administracion y finanzas
{ Acciones a seguir Jefe de administracion y finanzas
rimestral

| Informes de Recursos Humanos

|Se ubica la informacién en los informes de Recursos
| Humanas vy se halla la relacién que sugiere el indicador.

| Identificar las razones por las cuales se ve afectado el
| indicador.
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Nivel de cultura de servicio de los empleados | IE aumentar

Este indicador da una referencia de la aptitud de la plantilla de
empleados hacia el area de negocio de la empresa

Puntuacion obtenida en pruebas aplicadas a los empleados

| Competencia de los empleados

Histérico |No existe.

[Estado de | Todos los empleados orientados a la prestacion

arte de servicios de manera adecuada.

| Toma de medidas Jefe de administracion y finanzas
Reporte de informacion | Jefe de administracion y finanzas
Acciones a seguir Jefe de administracion y finanzas

| Trimestral

| Pruebas realizadas por Expotran aplicadas a los empleados
en todo nivel.

Se recolecta la informacion a través del resultado de las
pruebas aplicadas y se procesa la puntuacion a traves del
procedimiento reflejado en la evaluacion.

| Contribuir al aumento del indicador a través del
| reconocimiento de los factores que afectan el valor.
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Eficiencia de la plantilla de trabajadores | IE aumentar

| Relacion que mide el desempefio de los trabajadores de la
|empresa en términos de los recursos involucradaes en la
~ [realizacién de actividades

Ingresos obtenidos / Horas necesarias (recursos invertidos)

Competencia de los empleados

Historico |No existe

| Toma de medidas Jefe de administracion y finanzas

| Reporte de informaciéon | Jefe de administracion y finanzas

Acciones a seguir Jefe de administracion y finanzas

| Trimestral

| Reportes de administracién y finanzas e informes de Recursos
‘| Humanos

| Se recolecta la informacion, se procesa para obtener el valor
| del indicador y se reportan los resultados.

| Identificar aquellos factores que afectan el valor del indicador
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Nombre

Numero de quejas reportadas por los empleados | IG disminuir

Definicion

Mide el nivel de incomodidad o descontento que presenta la
plantilla de empleados

Y Cantidad de quejas reportadas

Objetivo
estratégico

Competencia de los empleados

Meta

5 quejas para el primer trimestre del 2002

Niveles de
referencia

Histérico |No existe
Estado de |0
arte

[Niveles de
responsabilidad

Toma de medidas Jefe de administracion y finanzas

Reporte de informacion | Jefe de administracion y finanzas

Acciones a seguir Jefe de administracion y finanzas

Periodicidad

Mensual

Puntos de lectura
o instrumentos

Comunicacion directa con los empleados y encuesta de
satisfaccion de los empleados.

Sistemas de
informacién y
procesamiento de
datos

Se contabilizan las quejas reportadas por los empleados

Consideraciones
de gestion

Identificar los factores que causas malestar en los empleados
y aumentan el valor del indicador.
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responsabilidad

Nombre Salario promedio de empleados | IG aumentar
Definicion Mide el pago que reciben los trabajadores, en promedio
> salario de la nomina de empleados / empleados totales
Objetivo Adecuado ambiente de trabajo
estratégico
Meta
Niveles de Histérico |No existe
referencia
Estado de
arte
Niveles de Toma de medidas Jefe de administracion y finanzas

Reporte de informacién | Jefe de administracién y finanzas

Acciones a seguir Jefe de administracién y finanzas

Periodicidad

Trimestral

Puntos de lectura
o instrumentos

Reportes de Recursos Humanos

Sistemas de
informacion y
procesamiento de
datos

Se toma el valor monetario de la némina y la informacion
acerca de la cantidad de trabajadores de la empresa y se
halla la relacién.

Consideraciones
de gestion

Benchmarking para mantener un nivel adecuado de los
niveles de sueldo con respecto a otras compaiiias.
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Nombre Relacion de horas dedicadas al aprendizaje | IG aumentar
Definicion Mide la cantidad de horas dedicadas a la formacién con
respecio a las horas totales de trabajo
Horas de formacion / horas totales de trabajo
QObjetivo Competencia de los empleados
estratégico
Meta 0,2 en horas de formacién / horas totales para el primer
: trimestre del 2002
Niveles de [ Historico [No existe
referencia
Estado de [La necesaria para brindar toda la formacion
arte necesaria a los empleados.
Niveles de | Toma de medidas Jefe de administracion y finanzas
responsabilidad TRenorte de informacion | Jefe de administracion y finanzas
Acciones a seguir Jefe de administracion y finanzas
Periodicidad | Mensual
Puntos de lectura | Reportes de Recursos Humanos
o instrumentos
Sistemas  de|Se recolecta la informacién a través de los informes de las
informacion ¥ horas de formacion y aprendizaje.
procesamiento de
datos
Consideraciones ||dentificar aquellos factores que afectan el desarrollo de
de gestion

planes de formacion.
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Nombre % de empleados con instruccion en empresas | IG aumentar
de servicio
Definicion Mide la relacion entre los empleados que han recibido
formacion con respecto a empresas de servicio y el total de
los empleadaos existentes.
Cantidad de empleados con formacion / empleados totales
Objetivo Competencia de los empleados
estratégico
Meta 90 % de empleados con formacion acerca de empresas de
servicio para el primer trimestre del 2002
Niveles de Historico |No existe
referencia
Estado de | 100 %.
arte
Niveles de Toma de medidas Jefe de administracién y finanzas
responsabilidad [ Roporte de informacion | Jefe de administracion y finanzas
Acciones a segulir Jefe de administracién y finanzas
Periodicidad | Mensual

Puntos de lectura
o instrumentos

Planificacion de la empresa y sistema de Recursos Humanos.

 Sistemas de
informacidn y
procesamiento de
datos

Se recolecta la informacion a través del sistema.

Consideraciones
de gestiéon

Identificar aquellos factores que impiden la elaboracion de los
planes de formacién al empleado.

82




ANEXO 10. TABLA DE LOS RECURSOS SEGUN LA
INDAGACION INTERNA




Anexo 10. Tabla de recursos segun la indagacién interna de la empresa

Recurso humano

Area de recepcion

1 recepcionista

Equipaos disponibles

1 computadora en la red de Xerox, sin acceso internet
Central telefénica con acceso celular

1 fotocopiadora

1 impresora

Programas de computacion
disponibles

Todos los disponibles en Office 95

Modulos del sistema AHORA

Ninguno

Area de administracion y finanzas

Recurso humano

1 Jefe de Area
2 analistas de administracion

Equipos disponibles 2 computadoras en la red de Xerox, sin acceso internet
1 teléfono sin acceso celular
1 maquina de escribir
2 maquinas sumadoras

Programas de  computacion | Todos los disponibles en Office 95

disponibles

Madulgs del sistema AHORA

Ninguna

Area de Servicios al cliente

Recurso humano

1 Jefe de Area
4 analistas de SAC

Equipos disponibles 4 computadoras en la red de Xerox, sin acceso internet
4 teléfonos sin acceso celular
1 impresora (también perteneciente al area de
administracion de almacenes)

Programas de computacion | Todos los disponibles en Office 95

disponibles

Moddulos del sistema AHORA

Recurso humano

Modulo de estados 6 y 7, para consultar.

Area de ¢ D 0

1 Jefe de Area
1 asistente al jefe de distribucion
3 almacenistas de despacho

Equipos disponibles

1 computadora en la red de Xerox, con acceso internet
4 computadoras en la red de Xerox, sin acceso internet
3 teléfonos sin acceso celular

1 teléfono movil

2 impresora para las facturas

2 impresoras para emision de hojas de ordenes

2 fotocopiadoras

Programas de computacion

disponibles

Todos los disponibles en Office 95

Maodulos del sistema AHORA

Todos los modulos del sistema




Anexo 10. Tabla de recursos segun la indagacién interna de la empresa

4 almacenistas

Almacén BO001
Recurso humano 1 Jefe de Area

Equipos v herramientas | 3 computadoras en la red de Xerox, sin acceso internet
disponibles 3 teléfonos sin acceso celular
1 teléfono mévil
1 impresora
1 fax
1 fotocopiadora
Programas de computacion|Todos los disponibles en Office 95
disponibles

1 encargada de retiras
1 categorizador de equipos
6 almacenistas

_1

Modulos del sistema AHORA Todos los modulos
Almacen BO008
Recurso humano 1 Jefe de Area

Modulos del sistema AHORA

Recurso humano

Equipos disponibles 5 computadoras en la red de Xerox, sin acceso internet
3 feléfonos sin acceso celular
1 teléfono movil
1 impresora
2 fotocopiadoras -
.~ |Programas de computacién | Todos los disponibles en Office 95
|disponibles

Todos los médulos

Area de administracion de almacenes

1 Jefe de Area
4 analistas de administracion

Equipos disponibles 4 computadoras en la red de Xerox, sin acceso internet
2 teléfonos sin acceso celular
1 fax
1 impresora (también perteneciente al drea de SAC)
Programas de  computacién | Todos los disponibles en Office 95
disponibles

Modulos del sistema AHORA

Equipos disponibles

Modulos 6 y 7, para consultar
Recursos adicionales

2 computadoras en la red de Xerox, con acceso internet
2 computadoras en la red de Xerox, sin acceso internet
2 computadoras

4 teléfonos sin acceso celular

1 teléfono movil

Programas de

disponibles

camputacian

Todos los dispanibles en Office 95

Mdadulos del sistema AHORA

Ninguno
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Anexo 11. Aplicacién de la técnica de consenso

Técnica del consenso

Esta técnica permite que ademas del criterio personal, se tomen en cuenta los
criterios de individuos pertenecientes al equipo de trabajo.

En la identificacion de causas potenciales se utiliza la herramienta de la
tormenta de ideas, ademas de la data histérica y se depuran las causas
senaladas, hasta sintetizarlas en los diagramas causa-efecto, una vez que se
tienen las posibles causas se procede a la seleccién de causas raices.

Las causas escritas en el diagrama son sometidas a la eleccion del grupo de
trabajo, para ello, cada integrante debe escoger siete causas que considere que
son fundamentales en el efecto del problema y con esto se obtiene una
selecciéon preliminar. Posteriormente, cada persona toma las preliminares y
jerarquiza las siete causas que segun su criterio contribuyen a la aparicion del
problema, debe colocar siete puntos a la causa que considere fundamental y
asi hasta colocar un punto a aquella causa que no es tan relevante.

Con este resultado se obtiene un grafico que muestra cuales son las causas
primordiales segun el equipo de trabajo.

En las paginas siguientes del anexo se encuentran los histogramas de la
seleccion preliminar de los indicadores claves del Tablero y las tablas con las
puntuaciones de cada una de las causas del problema en los indicadores
estudiados.
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Cumplimiento de la fecha de compromiso

Categoria aus Erée

(1]
o

C1 Espera por ofras ordenes 1
c2 La mercancia no esta en ubicacion 5
| C3 Falta de montacarga 3
Cé ALMACEN La mercarcia se encuentra en ofro almacén 1
| C5 Se espera por importacion 3
ce | Se espera por remanufactura 4
C7 Trafico 1
Ccs TRANSPORTE Direccién incorrecia 4
C9 Llega después de horario de atencion 2
C10 No se encuentra al cliente 2
[C11 Cambios en datos del cliente 3
C1i2 CONFIRMACION DE Mum§s ordenjas por confirmar 2
C13 QRDENES Falta informacién 1
c14 | Ejecutivo promete fecha sin consultar 4
C15 No se revisan las fechas 1
C16 Espera por otro vehiculo 2
| C17 PERFASHO Muchos items por revisar 3

Grifico XX. Histograma de las causas
Fuente: Elaboracién propia. Mayo, 2001

Puntuacidn

por olras ordenas

La mercancia m astd en la ubicanién del almacén
Fa de montacarga La I 1

Se espara por imporadon Se espara nrrmnanufam
Trafico Diracaion ihcomects
El tran: édespuésdel horario de atencién Nasa encuenta al cliente
...nmhios e d s de! cliente chas ordenes por confim.
Faltz de in gwuﬁw promete fecha sin mmullar
No se revsan lechas pera por otro wehiculo
Muchos fems por revsar

Persona 1 Persona2 Persona3 Personad Personab Persona6 Total Jerarquia
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Eficiencia de los viajes realizados

Categoria Causa F
Esta de vacaciones

(7}

No es horario de atencién

Error en el pedido

CLIENTE No esta la persona contacto

No quiere el pedido

Transportista llega tarde

Falta herramientas para entregar mercancia

CONFIRMACION Cliente XBS

Mal funcionamiento del producto

C10 MERCANCIA Mal embalada o maltratada

Blo=o =N | w ol s N

Cc11 Esta errada la orden

Grafico 2. Histograma de las causas
Fuente: Elaboracion propia. Mayo, 2001

=

o

&

3

2

(1

Tipo de causas

Esta de vacaciones ENo es horario de atencién
OError en el pedido O No esta la persona contacto
E No quiere el pedido O Transportista llega tarde
H Falta herramientas para entregar la mercancia O Cliente XBS
H Mal funcionamiento del producto E Mal embalada o maltratada
OCliente XBS B Esta errada

Total

Persona1 Persona2 Persona3 Personad4 Personas Personas

Jerarquia
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Tiempo de procesamiento de facturas de transporte

Ct impresora de uso general

3
Cc2 Falta de equipo 2
C3 Lentitud de los equipos 3
C4 DESORUEN Se hacen varias tareas al mismo tiempo 4
C5 Falta de programacion 5
Cé Muchas facturas de transporte 4 |
C7 Falta personal 4
c8 ANALSTAS Falta definicibn de cargos 5 1
Ccg - Se deben enviar sopories a Xerox 2
Cc10 kel Se realizan en Excel 6
| C11 Facturas sin soporte de vigjes 3
iz TRANSPORTISTAS Ay = 1

Histograma de las causas
Fuente: Elaboracion propia. Mayo, 2001

Frecuencia
L 58 w i om o ~

ol
Tipo de causa
[ Impresora de uso general [ Falla de equipo

O Lentitud del eq:.gpu (com putadoras) [ Se hacen varias tareas al mismo tiempo
[ Falta programacién [IMuchas facturas de transporte

B Falta personal i FaMa definicidn de cargos

B Se deben enviar soportes a Xerox B Se realizan en Excel

[ Facturas sin sapode de viajes [l Error en tarifas
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Anexo 12. Manual de evaluacion de los proveedores de transporte

PROCEDIMIENTQ: EVALUACION DE PROVEEDORES

OBJETIVO

Establecer las pautas a seguir para verificar que el servicio suministrado por los proveedores de
EXPOTRAN, S.A. cumplan con los requisitos especificados.

ALCANCE
El siguiente documento es aplicable a todos los proveedores de servicios utilizados por EXPOTRAN, S. A.
RESPONSABILIDADES

El responsable de administracién sera el encargado de garantizar la efectiva aplicacidn de este
pracedimienta.

NORMAS

1. La evaluacion de los proveedores se realizara en el CND Los Teques y/o en ofro sitio determinado por
el equipo evaluador.

2. Eldepartamento de administracidn sera el encargado de realizar la evaluacion a los proveedares y solo
en algunos casos lo podra hacer el director de la operacion.

3. Laevaluacion de los proveedores se debe hacer de acuerdo a los siguientes parametros:

ltems Ponderacion (%)
Calidad del servicio 50
Control administrativo 30
Calidad de las unidades 20

Calidad del servicio: Tiene una ponderacion de 50 %. En este rubro se deben tomar en cuenta los

siguientes aspectos:

= Tiempo de despacho: Es el tiempo que tarda el proveedor desde que sale del CND Los Teques hasta
que entrega la mercancia al cliente. El tiempo maximo de despacho es de 2 dias. Se debera medir fa
cantidad de enfregas a tiempo de cada proveedor en funcion del fotal de entregas realizadas en el
periodo de [a evaluacion y luego se procederd a dar la siguiente puntuacion:

Porcentaje de entregas a
tiempo (%)
100
99-95
94-90
89-85
84 6 mas

Puntuacién

= Ml el bl

= Forma de entrega: Es el convenio que tiene el proveedor con el cliente en el momento en que éste
recibe la mercancia. Se mide en funcion de la cantidad de quejas de los clientes, y la puntuacion se
define como sigue:
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Nimero de quejas de los

clientes Puntuacién
0 5
1-5 4
6-10 3
11-15 2
| 16b6mas 1

= Manejo de la carga: Es el tipo de manipulacion que el proveedor le da a la mercancia en el momento
de cargarla y descargarla del vehiculo, La puntuacion esta determinada asi:

 Forma de manejo de la carga Puntuacion
Siempre sigue indicaciones de manejo y almacenaie de la mercancia
Siempre utiliza métodos correctos de carga y descarga 5

Tienen adiestramiento en almacenaje de mercancia en las unidades
Siempre sigue indicaciones de manejo y almacenaje de la mercancia
Casi siempre utiliza métodos correctos de carga y descarga 4
Tienen adiestramiento en almacenaje de mercancia en las unidades

Casi siempre sigue indicaciones de manejo y almacenaje de la mercancia

Casi siempre utiliza métodos correctos de carga y descarga 3
Solo algunos tienen adiestramiento en almacenaje de mercancia en las unidades
Ocasionaimente sigue indicaciones de manejo y aimacenaje de la mercancia 9
QOcasionaimente utiliza métodos correctos de carga y descarga

No sigue indicaciones de manejo y almacenaje de la mercancia 1
No utiliza métodos correctos de carga y descarga l

Control administrativo: Tiene una panderacion de 30 %. Se refiere a la forma en que el proveedor lleva el

control de los documentos y tarifas.

= Tiempo de entrega de documentos: Es el tiempo que tarda el proveedor en entregar los documentos
exigidos al departamento encargado de administracion. El tiempo maximo es de 2 dias. Se mide la
cantidad de entregas hechas a tiempo sobre el total de las realizadas en el periodo de medicion.

[ Porcentaje de entregasa | p o oo

tiempo (%)
100
99-95
94-90
89-85 |
84 6 mas |
= Documentos entregados: Se mide si el proveedor entrega todos los documentos exigidos por el
departamento de administracion, debidamente llenos (si es el caso), en las cantidades y condiciones
necesarias. Esta puntuacion se determina de la siguiente manera:

=MW en

i}

Parcentaje de documentos
entregados correctamente
100
99-95
94-90
B89-85
84 6 méas

Puntuacién

,1

=[P ol
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= Tarifas: En este aspecto se verifica si el praveedar cumple can las tarifas estipuladas, en las facturas
emitidas a EXPOTRAN, S.A.

Facturas cofrectamente i
calculadas (%) Puntuacion
100
9995
94-90
839-85
84 0 més

|-ww

Calidad de las unidades: Tiene una ponderacion de 20 %. Se refiere a los aspectos técnicos de las
unidades y a la actitud en el trabajo de cada proveedor.

Identificacion del proveedor: Se refiere a la forma en que se presentan los empleados y unidades de la
empresa.

Aspectos involucrados | Puntuacién
Empleados uniformados con identificacion de la empresa y con buena presencia 5
Unidades con identificacion de la empresa

Buen comportamiento de los empleados en las instalaciones
Empleados uniformados y con buena presencia 4
Unidades con identificacion de la empresa

Buen comportamiento de los empleados en fas instalaciones
Empleados uniformadas y con buena presencia 3
Unidades sin identificacion

Buen comportamiento de los empleados en las instalaciones

Empleados sin uniformados \ 2 \

Unidades sin identificacion

Comportamiento regular de los empleados en las instalaciones
Empleados con mala presencia y sin ningun tipo de idenificacion 1
Unidades sin ningtin tipo de identificacion
Mal comportamiento de los empleados en las instalaciones
Estado de las unidades: Toma en cuenta los aspectos mecanicos en general de los vehiculos ufilizados
y los equipos y herramientas que poseen para realizar su trabajo.

| Aspectos involucrados Puntuacion
Excelente estado de las unidades 5
Herramientas mecanicas basicas
Equipos basicos de seguridad
Buen estado de las unidades 4
Herramientas mecanicas basicas
Equipos bésicos de seguridad
Aceptable estado de las unidades 3
Herramientas mecanicas basicas
| Equipas basicos de seguridad
Regular estado de las unidades 2
Herramientas mecanicas basicas J

Equipos basicos de seguridad

Mal estado de las unidades 1
Herramientas mecanicas basicas
No posee equipos basicos de seguridad
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Condiciones y herramientas de almacenaje: Se verifica si el proveedor posee las caracteristicas necesarias
en sus unidades para transportar [a mercancia.

Aspectos involucrados Puntuacién
Herramientas para manejo de la mercancia 5
Condiciones adecuadas para almacenaje de la mercancia
 Materiales para embalaje

Herramientas para manejo de la mercancia 4
Condiciones adecuadas para almacenaje de la mercancia
No posee material para embalaje

Condiciones adecuadas para almacenaje de la mercancia en casi 3
todas las unidades

No posee herramientas para manejo de la mercancia
No posee material para embalaje

No posee herramientas para manejo de la mercancia 2
Posee condiciones adecuadas para almacenaje de la mercancia en
algunas unidades

No posee material para embalaje

No posee herramientas para manejo de la mercancia 1
No posee condiciones adecuadas para almacenaje de la mercancia
No posee material para embalaje

4, Se podré realizar una evaluacion aleatoria a cada uno de los proveedores sin el conocimiento de los
mismos, en el sitio de destino, determinada por el equipo evaluador,.

5. Segun la Evaluacion de los Proveedores, estos seran clasificados de la siguiente manera:

= Proveedor Tipo A: Son aquellos cuyo resultado de la evaluacion oscile entre 15 y 12 puntos, es decir,
que cumple con un 81 a 100 % de los parémetros de calidad exigidos.

= Proveedor Tipo B: Son aquellos cuyo resultado de la evaluacion oscile entre 12 y 9 puntos, es decir,
que cumple con un 60 a 80 % de los parametros de calidad exigidos.

= Proveedor Tipo C: Son aquellos cuyo resultado de la evaluacion oscile entre 0 y 8 puntos, es decir,
que cumple con un 0 a 59 % de los parametros de calidad exigidos.

6. Los proveedores seran nofificados de su clasificacion luego de hacer fa evaluacion.

7. Todo proveedor que sea clasificado Tipo C en dos ocasiones consecutivas o acumuladas en un afio,
dejara de brindar sus servicios a EXPOTRAN, S. A.
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PROCEDIMIENTO
RESPONSABLE
Encargado de administracion

Encargado de administracion

Encargado de administracion
Encargado de administracion

Encargado de administracion

Encargado de administracion

Encargado de administracion

Encargado de administracion

PASO ACTIVIDAD

1
2

Elabora Cronograma Trimestral de Evaluacion de Proveedores

Segln el Cronograma de Evaluacion de Proveedores, emite
formato de Evaluacion de los ProveedoreS

Llena formato de Evaluacion de los Proveedores

Analiza los resultados obfenidos en la evaluacion, asignandole una
puntuacion al proveedor en referencia.

Si la puntuacion obtenida en el resultado de la evaluacion clasifica
al proveedor como Tipo A, se le pagara el 100 % de su facturacion.

Si la puntuacion obtenida en el resultado de la evaluacion clasifica
al proveedor como Tipo B, se le pagara el 95 % de su facturacion.

Si la puntuacion obtenida en el resultado de la evaluacion clasifica
al proveedor como Tipo C, se le pagara el 85 % de su facturacion.

Envia al proveedor una notificacion indicando su clasificacion.




ANEXO 13. DESARROLLO DEL PLAN DE MEJORAS EN
INDICADORES CLAVES Y FORMATOS RESULTANTES




 Actividad

|

fiejoramienio de procesos Internos

Documentacion de proecescs
"~ _Analigis y seguimienio de procesos

tstablecer planes de mejoramientio

| ____implaniar acciones o mejora

4 —rw:_

"Jso del radar en area de finanzas

Rewvision del radar existente

[__Asigacion de responsables de aclualizacion

— Construccldn del radar

Publicacién en carteleras

o

'Reallzacion de informe de propuesias para Xerox

| klegir encargado
Analisis del comportamiento de demanda

[ETaboracion de instructivo para solciiud da informacion

SENo te nstruct

—  Realizacion del formato

Distribucion a analistas de SAC

- L—nL-Jl_:_

Creacion de radares ge aisiribucion y aimacen

— _Agrupacion de indicadares por area
'_’_D%eﬂar los radares

[ Asignar encargados de actualizar informacian

—

—_Insiruccion en el manejo de radares para encergacos

— Elaboracidn de Tos radares en fisico

X o B ot

— Publicacion de radares en las areas

Trear base de dalos de cienies

olicitud de cariera de clienies a Xerox

—_Coniralacion de persona encargaca para llenar bas

T InSiTUCeion BN 135 acivioates Oe 1a 10T

—  Levantamienio de dalos a fraves de Tamadas

— Carga de la Informacion en |a base gz dalos

[Tronograma para el area de admon. y finanzas

I~ Reunlon con empleados del area

~ Elaboracion del progrema de aciividades

— Colocacion en carleleras dsl departamenio

- supeanasidn del uga del cranograma

" -u-i—dn-L-.l- uh

[Coniratar asistente para direciivos

— Senalar actividades del cargo
—Entrevistas a posibles asistentes

eccion de candidaios

[~ Tnduccion en |a empresa

Jaak

Reducr 81 humero de empresas de iranspore
— Evaluacion a Ias empresas
— Tomar [os resullados

“ili

TOCESET 105 resunados Ue |a evaluecion )i

[~ Eliminar alas empresas sequn el andlisis

RsTruir @ analisias de admon y fin én Uso de EXcel

— Estudiar forma deé elaborar mejor 188 al0caciones

— enseflar las maneras esludiadas

., T .

LE@ﬁaan?el programa de mejoramiento proiesional

—Disenar la fase [nicial

Buscar presupuasios reales
— Buscar {auhtedores de cursos

— Elaborar cronograma de cursos

——Injormar al personal acelca Gel progiama

—f——]

Eactar los cursos, lalleres, eic.

[

Actividades a realizer

Actividad reglizade
Actividades retrasadas o postergadas

uQIoe 8p ULl €L OXouYy




Anexo 13. Plan de accion

Hasta el momento los formatos que se han implementado son los radares de
control de gestion, el cronograma de administracion y finanzas, y la carpeta

monitor.

RADARES

Radar de control en el area de distribucion
Fuente: elaboracion propia. Abril, 2001.

» Costo de viajes

S < P Entrega zona
Tiempo de ciclo metropolitana
> _ » Entrega interior
Eficiencia de viajes del pais
realizados




Anexo 13. Plan de accién

Radar de control en el area de administracion y finanzas
Fuente: Manual de indicadores de gestion de Xerox. Julio, 2000.

» Rentabilidad
10

| < B Costos de flete
Costos fijos
> L —4 B Ahorros
Costos variables

Radar de control en el area de gestion de almacén
Fuente: Elaboracidn propia. Abril, 2001.

» Salidas de
109\ mercancia

= b Costos de
Tiempo de preparacion almacenaje
de pedidos
p - / » Ingresos de
% de disponibilidad de mercancia

almacén

100




Anexo 13. Plan de accién

CRONOGRAMA

PLANIFICACIéI! DE ACTIVIDADES DEL DEPARTAMENTO
ADMINISTRACION Y FINANZAS

» En la semana:

DIA

LUNES

ACTIVIDAD

Ordenes de cheques
Emision de cheques

DE

MARTES

Compras

MIERCOLES

Cuentas por pagar
Recepcidn de facturas

JUEVES

Recepcion de facturas

VIERNES

Contabilidad
Caja

P> En el mes:

FECHA ACTIVIDAD |
12013 |IVA |

13 Electricidad del almacén de Boleita
15 Agua del almaceén de Boleita
23025 Teléfono del almacén de Boleita (0212-239.52.91)
Nota:

- Las NOTAS DE DEBITO y CHEQUES DE GERENCIA se realizan

cuando se generen

« ISLR se hace a final del afo




Anexo 13. Plan de accion

MONITOR

B MONITD

1k
1EB
1KB
1KB
1FB
1kB
1¥B
476 KR
1K
JIKR
2GEE
1EB
2¢B
1KR
13¥B
1KB
I0EB
10FB
25KE
10kB

Arceso diects

Decumento de testo
Sucxero discto
Fresantacidn e Mic..
Aocer diecio
HTML Docuerent
Ardotre Photiedug lon..
RuickTime Movie
HTML Docwpent
HAocesn dimcto
Formato ATF
Accesa decetn
Capeta comprimida
HTML Document
Fuchivo JPG

HTML Document

TAOVIN BEp.
2/05°2001 1043
10/05/2001 1206 &
3/04/2001 0947 p..
17401200 07.09 ...
09/01/2001 0262 p...
19/04/2001 1011 ..
11032001 01:20 ...
0870172001 0949 .
12042001 12054
1092001 0119 .
10NN NRA8 S
04/02/2001 1242 0.
RAOVAN 1006
20/04/2061 01 S o
AM031998 11000
04/04/2001 1119 .
7/0/200M (328 a
/00N 120 &
07/01/2001 032 4
24/05/2001 1240 2.
OR/0472001 0547 .
19/03/2001 0119 a..
03042001 11:34 ..
05200 0110 g,

MONITOR

) 1_CALIDAD EN RELACION TN PROVEEDDRES : _HESPUESTAS A TIEMIPD

P W) TABLA [F RECLRSOS INTERNDS TR_ADECUADD AMBIENTE DE TRABAIO

4 taphibic 577R_COMPETENCIA DE LOS EMP EADDS /

Mit st do red |
MFC J
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Anexo 13.

Plan de accion

Aume
participacion en
El mercado

Calidat en relacién con los
Respuestas a tiempo

ADCLIIATI AMI

Minimiza
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ANEXO 14. CONVERSION DE ESCALAS




Anexo 14. Conversion de escalas

Para representar el grado de cumplimiento en los indicadores fue necesario
unificar todas sus escalas de valores en una sola del 1 al 100 (porcentual).
Esta escala permite establecer un criterio de estratificacion de los indicadores,

que se basa en lo siguiente:

Estado de consecucion

de las meta Semaforo
Mas de 80 % Verde
Entre 50% y 80 % | Amarillo
'‘Menosde 50 % | Rojo

Para cada indicador con medicién se hallo la desviacion para agrupario en
alguno de los colores del semaforo con el fin de brindar una estimacién visual

del estado de la empresa

: Estado Desviacion :
Indicador S Meta %) wnfggﬂsigs o

Rentabilidad 20 % 30 %

ROI 20 % 30 %

ROE 45 % 30 %
| Costo de flete $144 795 $ 140 000 343 | :
Relacidn costo flete/valor mercancia 2,74 25 9,60 90,40
Cumplimiento fecha de compromiso 31 % 90 % 59,00 41,00
Calidad de los procesos

Entrega zona metropolitana 79 % 90 % 11,00 89,00
Entrega en el interior del pais 61 % 90 % 29,00 71,00
Relacidn pedidasiviajes 5 plv 6 p/v 16,67 83,33
Costo de vigjes fracasados $ 1331,00 | $ 1000,00 33,10 | 66,90
;rrge:;ggnge elaboracion de facturas de 11 dias 5 dias 45 45 5454
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