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RESUMEN

El presente proyecto de titulacion comprende el estudio de los procesos de la
Cadena de Abastecimientos de la empresa LOVISONE, con el cual se busca
mejorar los niveles de eficiencia de los procesos, ademas de orientarlos a mejorar
el servicio al cliente final y a lograr la consecucion de los objetivos

organizacionales.

En el primer capitulo del proyecto, se realiz6 un analisis de la situacion de la
empresa, el mismo que comprende los afios 2010, 2011 y primer semestre del
afo 2012, lo que permitié contar con informacion basica y real sobre cémo se
desarrolla actualmente la Cadena de Suministros en la organizaciéon. Asi mismo,

se definid el plan de investigacidén a seguirse para el presente estudio.

En el segundo capitulo del proyecto se propone el marco tedrico que regira el
proceso de investigacion, el cual aporta con las definiciones y metodologias para
facilitar el analisis de la Cadena de Suministros de la empresa LOVISONE vy el

desarrollo de la propuesta planteada.

El tercer capitulo del proyecto muestra la propuesta desarrollada de la Cadena de
Suministros que se plantea para LOVISONE. En esta propuesta se ha disefiado la
Cadena de Valor, la Cadena de Suministros, el Mapa de Procesos de la
organizacion; asi como también se han planteado indicadores para cada uno de
los procesos operativos de la organizacion. En este mismo capitulo se ha
desarrollado un analisis de Valor de los procesos, con el cual se evidencia el
tiempo de ciclo real de dichos procesos y el aporte de valor que agregan a la

Cadena de Suministros.

Finalmente, en el cuarto capitulo se presentan las conclusiones vy

recomendaciones que se obtuvieron; fruto del desarrollo del presente estudio.
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CAPITULO 1

AUDITORIADE LASITUACION ACTUAL EN LA
ORGANIZACION

El desarrollo del presente capitulo, tiene como propdsito identificar las
caracteristicas generales de la empresa LOVISONE; asi como también detallar
los objetivos que se cubriran en la investigacion. En el presente capitulo se
muestra el direccionamiento estratégico de la organizacion, una descripcion de
los productos que ofrece, los mercados a los que atiende, la estructura
organizacional que esta tiene, y un analisis de cdmo se desarrollan las
actividades logisticas de la empresa. En este capitulo también, se describe el
problema que atraviesa la organizacion, los objetivos a alcanzarse y las
hipotesis, bajo las cuales se va a trabajar.

Es necesario esclarecer que la informacion presentada en el presente
capitulo, se ha obtenido a través de entrevistas realizadas a los miembros de la
organizacion; asi como también, de informes de consultorias realizadas con

anterioridad.

1.1 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO ACTUAL DE
LOVISONE!

A continuacion se presenta el Direccionamiento Estratégico de
LOVISONE, el cual fue desarrollado en el ano 2010 mediante una consultoria

externa.
1.1.1 VISION DE LOVISONE

“LOVISONE para el afio 2013, sera lider a nivel nacional en la produccién y
comercializacion de Licores finos tipo gourmet, chocolates, Syroup’s y
conservas artesanales, proyectandose a mercados internacionales; respaldada

por colaboradores responsables y comprometidos, apoyados en la capacitacion

! Yépez, Gabriela, Propuesta de Disefio de un Cuadro de mando Integral para la empresa licorera
LOVISONE, Quito, 2010.



permanente y en el mejoramiento continuo de sus procesos, en un marco de

respeto a las disposiciones legales y ambientales del Ecuador”.

1.1.2 MISION DE LOVISONE

‘LOVISONE es una empresa ecuatoriana, dedicada a la produccion y
comercializacion de  Licores finos tipo gourmet, chocolates, Siropes y
conservas artesanales de optima calidad para lograr la satisfaccion de nuestros
clientes en el mercado ecuatoriano, desenvolviendose en un ambiente de
trabajo motivador con personal calificado alentando el trabajo en equipo y

garantizando el respeto con todos los actores”.
1.1.3 OBJETIVOS DE LOVISONE

A continuacién se describen los Objetivos Organizacionales de
LOVISONE, los mismos que han sido planteados de acuerdo a las cuatro

perspectivas de un Cuadro de Mando Integral®.

TABLA 1.1 Obijetivos Organizacionales de LOVISONE

PERSPECTIVA PERSPECTIVA
FINANCIERA CLIENTES

BN

Deleitar a los clientes
1. Aumentar la rentabilidad

N

) Reducir la pérdida de clientes
2. Reducir gastos L
3. Aumentar la participacion del mercado

PERSPECTIVA PERSPECTIVA APRENDIZAJE Y

PROCESOS CRECIMIENTO

] . ) 1. Capacitar al personal en los procesos criticos
1. Reducir el tiempo de ciclo
2. Implementar mecanismos de remuneracion
del proceso de manufactura _
variable
2. Reducir costos

operacionales (manufactura) B
desempeno

FUENTE: LOVISONE
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA

2 Olve, Roy y Wetter, “Implantando y Gestionando el Cuadro de Mando Integral”, Gestién 2000,
Barcelona, 1999.

3. Implementar un mecanismo de evaluacion de




FIGURA 1.1 Cuadro de Mando Integral LOVISONE

LOVISONE

Aumentar la
rentabilidad ,
Reducir Costos y
Gastos
PERSPECTIVA
FINANCIERA
Reducir la Aumentar [a .
PERSPECTIVA i . Deleitar a los
CLIENTES pérdida de participacion del j« Clientes
Clientes Mercado
—— X ———————- —_
—~
Implementar un
= Sistema de .
PERSPECTIVA Reduqr el tiempo Mejora Continua Reducir los
PROCESOS de ciclo delos costos
Procesos Criticos operacionales
PERSPECTIVA
APRENDIZAJE Y Capacitar Implementar los Implgmentar
CONOCIMIENTO personal en mecanismos de mecanismos de
Procesos Criticos Remuneracion Evaluacion del
Variable Desemperio

FUENTE: LOVISONE

ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA



1.2 DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

El 23 de abril del 2004, el Ing. Eduardo Pachano Bertero, constituye la
empresa ecuatoriana de Personeria Natural, la cual tiene como nombre
comercial: “LOVISONE”, y que se encuentra ubicada en el valle de Cumbaya
del Canton Quito, Provincia de Pichincha. La creacion de esta empresa tuvo
el proposito de producir y comercializar bebidas espirituosas3 , ademas de

conservas de sal y dulce.

A inicios de su creacion, la organizacion comercializa sus productos
unicamente en el mercado nacional, principalmente en la ciudad de Quito.
En lo posterior, expande sus operaciones a ciudades como Guayaquil,
Cuenca y Loja, colocando con gran aceptacion sus licores en las siguientes

cadenas de supermercados:

e Corporacion Favorita C.A.
e Magda Supermercados

e Comisariato del Ejercito

e Comisariato de la Policia

e Comisariato FAE

Los Licores que se comenzaron a comercializar, son los denominados
“tradicionales”, los cuales son de los siguientes sabores: Limoncello, Café y
Chocolate. Posteriormente, con el fin de poder atacar nuevos segmentos de
mercado, se han ido desarrollando nuevas combinaciones del Licor
LOVISONE; creandose asi, los sabores de: Chocomenta, Maracuya y Limon a
la Crema. De manera paralela, se han desarrollaron otros productos como: el
Chocolate de Taza “FICOA”, Mermeladas Organicas, Conservas; entre otros.
Estos ultimos productos han sido desarrollados, basandose en los

requerimientos planteados por algunos clientes de la organizacion.

3 Se considera bebidas espirituosas a aquellas bebidas con contenido alcohdlico procedentes de la destilacion de
materias primas agricolas (uva, cereales, frutos secos, remolacha, cafa, fruta, etc.). Se trata, asi, de productos como el

brandy, el whisky, el ron, la ginebra, el vodka, o los licores, entre otros.



En el ano 2005, debido a las bases exigidas para calificarse como
proveedor de licores, LOVISONE se afilia a la Camara de Comercio y
conjuntamente realiza las respectivas certificaciones de sus principales
productos. En este mismo afio se registran y patentan las marcas, el disefo del

envase Y las etiquetas del licor.

Entre los afos 2006 - 2007, LOVISONE explora en la producciéon de
chocolates de alta calidad y conservas. En el afio 2008, LOVISONE
comercializa jarabe de sabores denominados “Syroup’s”, los cuales tienen gran
acogida en el mercado nacional. Los principales clientes que adquiere
LOVISONE para el consumo de este nuevo producto son: Juan Valdez, El

Espaniol, Café Galleti y Galeria Gourmet “Fino de Aroma”.

En el ano 2010, la organizacion consigue incluir un importante cliente en
su cartera actual: Confiteca S.A. Este cliente mantiene una cadena de tiendas
denominadas “Republica del Cacao”, y por lo tanto adquiere los licores de

chocolate y café, principalmente.

En el dmbito internacional, para el afno 2009 se envio un pedido a
Canada. De manera consecutiva; en el aino 2010, se han enviado muestras a
Madrid- Espafia y Chile. Ademas, se mantuvieron conversaciones con los Jefes
Comerciales de algunos paises de la Unién Europea, Estados Unidos, Sud
Ameérica y Asia, para hacerles llegar muestras del producto; sin embargo,
debido a la falta de certificaciones adicionales y la falta continua de recursos,

no se han podido concretar dichos envios.

1.2.1 PRODUCTOS

LOVISONE cuenta con la siguiente cartera de productos:
e Licores Gourmet, en 6 sabores y dos presentaciones: Ceramica y Vidrio.
e Chocolateria: Chocolate de Taza “FICOA” y Chocolate Semi amargo

“‘JURUPI”

e Conservas: Sal (Pestos, salsas, pimientos, etc.) y Dulce (mermeladas).



e Syroup’s: Almendra, avellana, irish cream, vainilla, caramelo, chocolate,

entre otros.

En cuanto a servicios, LOVISONE brinda el servicio de maquila trabajando
con resultados positivos en marcas asociadas como: Republica del Cacao,
Galleti, Produbanco, Juan Valdez. En el Anexo 1, se muestran los productos

que comercializa actualmente LOVISONE.
122 MERCADOS

Al tratarse de una empresa que produce y comercializa productos tipo
gourmet, el mercado al que estan dirigidos este tipo de productos es un
mercado reducido en tamafo, pero muy exigente en cuanto a aspectos de
calidad y presentacién. LOVISONE, también ha sido considerado como un
producto artesanal, representando en muchas ocasiones a los productores

ecuatorianos de productos naturales.

LOVISONE, también ha sido categorizado como una bebida digestiva.
Este tipo de productos esta destinado a personas con mayor poder adquisitivo,
y con un nivel cultural alto; lo cual potencializa su exportacion hacia paises

conocedores de estos atributos.

Entre sus principales clientes se detallan los siguientes:

TABLA 1.2 Clientes de LOVISONE

CLIENTE PRODUCTOS
Corporacion
Favorita C.A. Licores: Chocolate, Chocomenta, Limoncello y Café.
Confiteca S.A. Licores: Chocolate y Café.

Licores: Chocolate, Chocomenta, Limoncello y Café.
Int. Food Corp. )
_ Syroup’s: Avellana, Chocolate, Caramelo, Irish Cream,
(El Espafiol y Juan

Valdez)

Almendra, Cereza, Menta, entre otros.

Conservas: Mermeladas varietales y pimientas verdes.
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Duties’ Free de los
Aeropuertos de
Quito y de
Guayaquil.

Licores: Chocolate, Chocomenta, Limoncello, Maracuya y
Cafeé.
Chocolates: JURUPI

Artesa Cia. Ltda.

Licores: Chocolate, Chocomenta, Limén a la Crema,

Limoncello, Maracuya y Café.

Good Food del

Ecuador

Licores: Chocolate, Chocomenta, Limén a la Crema,

Limoncello, Maracuya y Café.

Almacenes “EL

Griego”

Licores: Chocolate, Chocomenta, Limén a la Crema,

Limoncello, Maracuya y Café.

Hotel Colén

Internacional

Licores: Chocolate, Chocomenta, Limén a la Crema,

Limoncello, Maracuya y Café.

Magda Espinosa
Cia. Ltda.

Licores: Chocolate, Chocomenta, Limoncello, y Café.

Fino de Aroma,

Galeria Gourmeth

Licores: Chocolate, Chocomenta, Limén a la Crema,
Limoncello, Maracuya y Café.
Chocolates: JURUPIy FICOA

Comisariato de la
FAE

Licores: Chocolate, Chocomenta, Limdén a la Crema,

Limoncello, Maracuya y Café.

FUENTE: LOVISONE, 2012

ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA

123 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

LOVISONE utiliza una estructura de tipo funcional®, ya que se trata de

una estructura sencilla y de menor costo. Esta estructura agrupa las tareas y

las actividades de acuerdo a la funcién de su negocio. Ademas, esta estructura

promueve la especializacion de la mano de obra, fomenta la eficiencia y

permite la toma rapida de decisiones.

* FRED, David, “Administracién Estratégica”, Prentice Hall, México, 1997.
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LOVISONE se encuentra organizada de acuerdo la siguiente manera:

A la cabeza de la organizacion se encuentra la Gerencia General, al mando del

Ing. Paul Reyes, quien se encarga de desarrollar la organizacion de acuerdo a

la estrategia planteada.

A continuacion,

se encuentra

la Gerencia

Administrativa, la cual estda comandada por el Ing. Paul Ruiz. Bajo esta se

encuentran las siguientes areas: Contabilidad, Recursos Humanos, Logistica,

Comercial y Produccion. A continuacion en la FIGURA 1.2 se muestra el

organigrama funcional de LOVISONE:

FIGURA 1.2 Organigrama funcional de LOVISONE

GERENCIA GENERAL

areas de la organizacion

Elabora y dicta las politicas que rigen las

Y

GERENCIA ADMINISTRATIVA

Dirige la empresa y vigila el cumplimiento de
las politicas dictadas por el propietario

l ,,

l

operaciones
financieras,
contables y
tributarias de la
empresa

Se ocupa de los
requerimientos y
necesidades del
Recurso Humano de
la organizacion

Desarrolla los
procesos operativos
de la empresa.

Comercializa los
productos y se
encarga del servicio
postventa

\ 4 A 4
CONTABILIDAD RRHH LOGISTICA COMERCIAL PRODUCCION
Se encarga de las Elabora los

productos en base a
los procedimientos
establecidos
requerimientos
propuestos

FUENTE: LOVISONE, 2012
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA
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1.3 ANALISIS SITUACIONAL DE LA EMPRESA LOVISONE

Después de mantenerse 7 anos en el mercado nacional, la empresa
LOVISONE no ha experimentado aun el éxito deseado. Ante los continuos
cambios que la organizacion y sus productos han experimentado, las
estrategias planteadas hasta la actualidad, no le han permitido obtener los
resultados esperados. A continuacion se realiza un analisis de los
componentes FODA para LOVISONE:

1.3.1 OPORTUNIDADES

e Existe una baja oferta de licores gourmets con envases artesanales y
con insumos naturales en el pais.

e Tendencia actual a preferir licores con bajo alcohol, destinados
especialmente al mercado femenino y con propiedades digestivas.

o Restricciones por medio de politicas de Estado, a la importacion de
bebidas alcohdlicas, motivando a preferir productos elaborados en el
pais.

e Promocion del producto en ferias reconocidas en el ambito nacional e

internacional.
1.3.2 AMENAZAS

e Contrabando de licores, debido al gran numero de puntos de ingreso
ilegales que tienen las fronteras.

e Politicas de impuestos a los consumos especiales (ICE).

e Condiciones tributarias del pais a los proveedores de la principal
materia prima: el alcohol.

e Capacidad limitada de reaccion por parte de los proveedores de botellas
de ceramica y de alcohol.

e Limitados proveedores de envases de ceramica nacionales.

e Monopolio de las importaciones de envases de vidrio.



1.3.3
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FORTALEZAS

Comunicacion rapida entre niveles, sin barreras.

Calidad en la comunicacion entre niveles, reaccion rapida.
Flexibilidad ante el cambio.

Posicionamiento de la marca en el nicho esperado.
Clientes confiables, que le permiten crecer a la marca.
Productos novedosos y atractivos para el cliente.

Insumos de calidad (productos organicos).

Equipo administrativo competitivo.

Buena relacion laboral.

Diversificacion de productos (demandas estacionales).
DEBILIDADES

Escaso impulso publicitario.

Falta de planificacion en stocks de productos.

Inexistencia de un direccionamiento estratégico bien definido.
Inexistencia de politicas internas.

Cartera alta de cuentas por cobrar.

Calidad no medida.

Deficiente relacion con sus proveedores.

Inestabilidad financiera
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1.4  ANALISIS DE LA LOGISTICA EN LOVISONE

En el afio 2009 se desarrollé un estudio® en el cual se documentaron las
actividades que ejecuta la organizacioén, asi como su cadena de valor, su mapa
de procesos; entre otros. En este sentido, la informacion que proporciona el

estudio realizado, se convierte en el punto de partida del presente analisis.
1.4.1 CLIENTES DE LOVISONE

En el primer semestre del afio 2012°, la organizacion cuenta con la

cartera de clientes que se puede observar en la FIGURA 1.3:

FIGURA 1.3 Clientes de LOVISONE

DISTRIBUCION VENTAS - CLIENTES

B CORPORACION FAVORITA
W CONFITECACA.

m CONFIEXPORT

M EL GRIEGO

m DICALGRA

m BUENVINS.A.

H LARONDA

B NEGOCIOS ORUS
| ARTESA

FUENTE: LOVISONE, 2012
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA

Del total de clientes que mantiene en la actualidad la organizacion, el 80%
de las ventas lo componen unicamente tres clientes, de los cuales Corporacién
Favorita representa para la organizacién casi el 50% del total de las ventas,
situacion que pone en riesgo las operaciones de LOVISONE, en el caso de

faltarle este cliente.

% Yépez, Gabriela, “Disefio y Propuesta de un Modelo de Gestién por Procesos para la Empresa Licorera
LOVISONE”, Quito, 2009.

® Reporte del programa MYOB, a Junio del 2012.
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a. Corporacién Favorita
Este cliente ha formado parte de las ventas de la empresa desde sus
inicios, y por el volumen de ventas que representa, se ha convertido en el
cliente mas importante para la organizacién. Sin embargo, este cliente al contar
con un mayor poder de negociacion ha solicitado descuentos cuantiosos, e
inclusive ha impuesto las condiciones de ventas de acuerdo a sus necesidades.
Esta situacién, ha generado gran impacto en la rentabilidad que percibe

LOVISONE, asi como también en las operaciones que ejecuta.

Corporacion Favorita en la actualidad realiza pedidos unicamente de los
licores de chocolate, café y chocomenta en la presentacién de 750 cc de
ceramica. En un principio este cliente colocaba un pedido con una antelacién
de dos semanas, sin embargo desde el afio 2010 (al incorporar el sistema B2B)
los pedidos se colocan de un dia para otro, situacién que ha provocado que la
organizacion cambie la planeacién de produccion, con la finalidad de poder

cubrir el pedido con un limite de tiempo mas corto.

b. Confiteca
Este cliente adquiere los productos de LOVISONE desde el ano 2010.
Sin embargo, a pesar de tratarse de uno de los clientes mas recientes,
representa el 30% de las ventas que la organizacion gestiona en el presente
afo. Este cliente realiza los pedidos con una semana de anticipacion, y entre
los productos que solicita este cliente, se encuentran los licores de chocolate y

café en la presentacion de 750cc ceramica.

1.42 PRODUCTOS DE LOVISONE

De acuerdo a la informacién que presentan los estados de Pérdidas y
Ganancias’ correspondientes al afio 2011 y al primer semestre del afio 2012,
se evidencia que la mayor parte de las ventas estan conformadas unicamente

por los licores.

" Reporte del sistema MYOB, del afio 2011 y primer semestre del afio 2012 de la empresa LOVISONE.
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En el ano 2011, el 83% del total de las ventas lo representan los licores
de presentaciéon de ceramica 750cc. Una situacion similar se puede observar
en el primer semestre del afio 2012, ya que la presentacion de ceramica 750 cc
representa el 89% de las ventas que ha obtenido la organizacién. Con estos
datos se evidencia que la presentacion de ceramica de los licores es la mas
demandada por los clientes, ademas de que se ha convertido en los productos

que mas ingresos representan para LOVISONE.

A continuacion en la FIGURA 1.4, se puede observar la participacion de

las ventas de las diferentes presentaciones en los afios 2011 y 2012:

FIGURA 1.4 Ventas por presentacion de LOVISONE

Vlentas Presentacion 2012 Ventas Presentacion 2011

4% 1y %% 5%
4% ”

B Ceramica 750 cc B Ceramica 750¢c

B Ceramica 200 cc W Ceramica 200¢c

Vidrio 750 cc Vidrio 750 cc

BVidrio375¢c BVidrio375 cc

FUENTE: LOVISONE, 2012
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA

De estas ventas, los sabores de mayor demanda son los licores de
chocolate y café, significando en conjunto el 60% del total de las ventas en el
afo 2011, y el 77% en el ano 2012. Esta situacion se puede evidenciar en la
FIGURA 1.5:
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FIGURA 1.5 Ventas por presentacion de LOVISONE

Ventas por sabor 2011 Ventas por sabor 2012
Hlicorde W licorde
limoncella, 19 limoncella,
cerdmica 750cc yo 4% 3% ceramica 750cc
0% H Licorde N Licor de
chocalate, chacolate,

ceramica 750cc

m Licor de cafe,
ceramica 750cc

N Licorde
Maracuya,
ceramica 750cc

<P

ceramica 750cc

m Licor de cafe,
ceramica 750cc

N Licorde
Maracuya,
ceramica 750cc

FUENTE: LOVISONE, 2012
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA

Es importante mencionar que para el desarrollo del presente proyecto,
unicamente se van a considerar los licores LOVISONE, ya que en los anos
2011 y 2012, han representado en promedio el 96,05% del total de las ventas
de la organizacion; convirtiéndose de esta manera, en los productos con mayor

importancia para la empresa.
1.43 PROVEEDORES DE LOVISONE

Con respecto a los proveedores de la organizacion, el 93% de las
compras lo representa unicamente el proveedor de botellas de ceramica
ARTESA. Esta situacién, también representa un riesgo latente para la
organizacion debido a que las operaciones de LOVISONE dependen del
cumplimiento del proveedor de botellas; cumplimiento que en la mayoria de los

casos, se han realizado fuera de los plazos establecidos.
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FIGURA 1.6 Proveedores de LOVISONE

DISTRIBUCION COMPRAS
PROVEEDORES

4% 2%4% B ARTESA

W BUENVIN S.A.

[ LA CASA DE LOS
QuimIcos

B EL ORDENO

FUENTE: LOVISONE, 2012
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA

1.44 CADENA DE VALOR

La cadena de valor que se obtuvo del estudio realizado en el afio 2009, se

muestra a continuacion en la FIGURA 1.7.

FIGURA 1.7 Cadena de Valor de LOVISONE

A. Recepciéony

Almacenaje de B. Produccidén C. Comer
Materia Prima cial y
Ventas

D. Gestion Administrativa

E. Gestion de Compras

F. Gestion de Recursos Humanos

FUENTE: LOVISONE, 2009°
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA

8 Yépez, Gabriela, “Disefio y Propuesta de un Modelo de Gestion por Procesos para la Empresa Licorera
LOVISONE”, Quito, 2009.
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Como se puede evidenciar en la cadena de valor o propuesta no se ha
considerando el proceso de servicio al cliente. De la misma manera, los
procesos que se presentan en esta FIGURA se encuentran limitados a
actividades basicas que la organizacion desarrolla. Ademas, en la actualidad
los tiempos de ciclo no han sido estudiados, lo cual dificulta el establecer
tiempos reales de atencion al cliente.

1.45 MAPA DE PROCESOS

A continuacion en la FIGURA 1.8 se evidencia la estructura por procesos

que se planteé para LOVISONE.

FIGURA 1.8 Mapa de Procesos de LOVISONE

LOVISONE

B. C.
PRODUCCION COMERCIALY YENTAS

ALMACENUE
DE MP EINSUMOS

I—

SATISFACCION

D. GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
E. GESTION DE COMPRAS
F. GESTION DE RECURSOS HUMANOS

FUENTE: LOVISONE, 2009"°
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA

®PORTER, Michael. “La cadena de Valor y la Ventaja Competitiva™. Pag.37
19yépez, Gabriela, “Disefio y Propuesta de un Modelo de Gestién por Procesos para la Empresa
Licorera LOVISONE™, Quito, 2009.
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En las TABLAS 1.3 y 1.4, se presentan los procesos Operacionales y de Apoyo
que conforman el mapa de procesos:

TABLA 1.3 Procesos Operacionales de LOVISONE

PROCESO SUBPROCESOS

A. Recepcién y almacenaje | A.1 Recepcion y almacenaje de MP e

de MP e Insumos Insumos

B. Produccién B.1 Transformar insumos en productos

B.2 Desarrollar nuevos productos

C.1 Ventas y gestion de pedidos
C. Comercial y ventas C.2 Gestion de cobros

C.3 Gestion de despacho

C.4 Gestion de degustacion

FUENTE: LOVISONE, 2009
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA

TABLA 1.4 Procesos de Apoyo de LOVISONE

PROCESO SUBPROCESOS

D. Gestion Administrativa | D.1 Gestién de la informacion

y Financiera D.2 Gestién de pagos

E.1 Adquirir recursos
E. Gestiéon de Compras
E.2 Importaciones

F. Gestion de Recursos | F.1 Contratar personal
Humano F.2 Némina de RRHH

FUENTE: LOVISONE, 2009
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA

1 Yépez, Gabriela, “Disefio y Propuesta de un Modelo de Gestién por Procesos para la Empresa
Licorera LOVISONE™, Quito, 2009.
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1.46 CADENA DE SUMINISTROS

La organizacion no ha desarrollado ningun estudio formal respecto a la
cadena de suministros®, sin embargo con fines de desarrollar el presente
anadlisis se ha levantado informacién respecto a la gestion actual de los
inventarios, procesos y el nivel de servicio que actualmente se esta ofreciendo;

todo esto considerando el marco tedrico propuesto en el presente proyecto.

1.4.6.1 Inventarios

Con respecto a los inventarios® la organizacion realiza controles
mensuales de tipo fisico. Luego de realizar este conteo, se contrasta la
informacion levantada con la que proporciona el sistema contable MYOB. En el
caso de existir inconsistencias, simplemente se carga el valor del faltante a los
costos de produccion; situacidon que finalmente contribuye a minimizar las

utilidades que la organizacion percibe.

Respecto a los tipos de inventarios, la organizacion maneja los

siguientes:

a. Materia Prima: comprende todos los insumos necesarios para la
preparacion de los productos terminados.

b. Producto Terminado: Esta conformado por todos los productos
elaborados por la empresa, y que se encuentran listos para la
entrega al cliente final.

c. Suministros y Materiales de empaque: Esta conformado por todos
los productos que la empresa utiliza para el almacenamiento y

embalaje de los productos terminados.

12 CHASE, AQUILANO, JACOBBS, “Administracion de Produccién y Operaciones”, Mc Graw Hill,
Octava Edicion. Pag. 466.

3 KRAJEWSKI, RITZMAN, MALHOTRA, “Administracién de Operaciones”, Pearson, México, 2008,
pag. 462
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Respecto a los costos™ del inventario, en la organizacion no se han
considerado los costos de manejo, almacenamiento, ni los de realizar una
orden. Estos costos han sido subestimados, situacién que afecta la rentabilidad

de la empresa.

De la misma manera, la organizacién no cuenta con un modelo de
control de inventarios que le permita tomar decisiones acertadas respecto a la
cantidad y los tiempos de reaprovisionamiento. En contraste, se realizan
pedidos de reaccion frente a los requerimientos de los clientes, si es que en el
momento no se cuenta con las existencias necesarias para ejecutar la

produccion.

Por otro lado, el pedido de botellas de ceramica muestra una realidad
distinta. Se realizan pedidos de tipo semestral, considerando un aumento fijo
del 10% en la demanda del proximo periodo. Sin embargo, la mayoria de los
pedidos realizados no han sido despachados en el tiempo convenido con el
proveedor, ni tampoco en las cantidades solicitadas. Esta situacion, ha
colocado muchas veces a la organizacion en una situacion peligrosa, ya que ha

incumplido también el despacho convenido con sus clientes.

1.4.6.2 Almacenamiento

Respecto al almacenamiento de los productos y su manipulacion, la
empresa ha realizado una importante inversidn logistica, ya que en la
actualidad la organizacion cuenta con espacios propios de almacenamiento, los
cuales han sido ordenados considerando aspectos propios de cada insumo o
producto. De esta manera, la organizacion cuenta con bodegas especializadas
para el almacenamiento de materia prima, suministros, cajas y producto
terminado respectivamente. En estas bodegas, los productos se encuentran
debidamente clasificados y con su respectiva nomenclatura, o que permite

que los mismos sean identificados facilmente.

“ RENDER, HEYSER, “Principios de Administracion de Operaciones”, Pearson, México, 1996. Pag.
430, 431
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De acuerdo a la informacion levantada, la organizacién presenta los
siguientes porcentajes de utilizacion de sus bodegas de almacenamiento. Estos
valores han sido proporcionados por el Administrador de la organizacion,
tomando en cuenta el espacio utilizado en metros cuadrados, en la temporada

alta de ventas (octubre-diciembre).

TABLA 1.5 Porcentaje de utilizacion de las bodegas

Bodeqa Superficie Superficie Utilizacion
9 disponible (m?) | utilizada (m? (%)
Materia prima 4 3 75%
Materiales y 6 2 33%
suministros
Cajas 10 4 40%
Producto Terminado 20 10 50%

FUENTE: LOVISONE, 2012
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA

Los valores que se muestran en la TABLA 1.5 indican que la
organizacion cuenta con espacio suficiente disponible de almacenamiento, en
caso de un aumento en las ventas. Asi mismo, las bodegas se encuentran
ubicadas dentro de las mismas instalaciones de la empresa, lo cual se
convierte en un factor positivo, ya que aporta facilidades al momento de
ejecutarse el proceso productivo; asi como también, al momento de realizar las
actividades de almacenamiento. De esta manera, la organizacién no cuenta
con costos de transportacion ni de almacenamiento, y al contar con espacios
propios y cercanos; contribuye a reducir los tiempos de espera para los

efectuar los despachos a los clientes®.

Para almacenar el alcohol potable, la organizacion unicamente cuenta
con un tanque de conservacién del producto que tiene una capacidad de
200ltrs.

S BALLOU, Ronald, “Logistica Administracién de la Cadena de Suministros”, Pearson México, 2004.
Pég. 470.
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1.4.6.3 Prevision de la demanda

La organizacion no utiliza métodos cualitativos, cuantitativos o de
proyecciéon historica; si no que con el fin de prever la demanda los
administradores definen un porcentaje fijo de aumento que se va a tener para
el préximo afo. Es asi que para el afno 2012, los administradores determinaron
que tendrian un 10% de aumento en las ventas, respecto al afio 2011. Sin
embargo, al contrastar con los datos reales obtenidos en el afo 2012, la

organizacion obtuvo un 18% de aumento real con respecto al afio 2011.

1.4.6.4 Transporte

Respecto a la gestion de transporte, la organizacion contrata un
transporte terrestre de tipo particular, el cual le cobra una tarifa que se fija de
acuerdo a las distancias que existen entre la fabrica y el lugar que determina el
cliente. A continuacion en la TABLA 1.6 se muestran los costos que se pagan
por concepto de transporte, considerando a los clientes y proveedores mas

representativos para la organizacion.

TABLA 1.6 Rutas de transporte

RUTA COSTO ENTREGAS/MES | TOTAL COSTO
Corporacién Favorita S 35,00 2 $ 70,00
Confiteca S.A. $ 20,00 4 $ 80,00
Artesa S 25,00 2 $ 50,00
Otros $ 20,00 5 $ 100,00

TOTAL MES $ 300,00

FUENTE: LOVISONE, 2012
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA

1.4.6.5 Ubicacion de las instalaciones

A continuacion en la FIGURA 1.9 se muestra como se encuentran
distribuidas las instalaciones de la empresa, asi como también se muestran los
flujos de materiales que se generan cuando se realiza el proceso de

produccion.
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Las flechas naranjas muestran los flujos de materiales hasta el
momento de obtener la produccién de los licores, mientras que las flechas
azules representan el flujo de materiales al momento de empacar el licor en las

botellas y en sus cajas respectivamente.

FIGURA 1.9 Instalaciones de LOVISONE
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FUENTE: LOVISONE, 2012
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA

Asi mismo, estas instalaciones cuentan con dos oficinas, donde se
desarrollan las actividades administrativas — contables. A continuacion se

muestra la distribucion fisica de las oficinas:



FIGURA 1.10 Distribucion de la Oficina A de LOVISONE

FUENTE: LOVISONE, 2012
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA

FIGURA 1.11 Distribucion de la Oficina B de LOVISONE
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FUENTE: LOVISONE, 2012
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA
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1.4.7 INTEGRACION VERTICAL'®

En la actualidad la organizacion no se encuentra integrada hacia atras,
debido a que por el tamano de sus operaciones, no podria competir con sus
actuales proveedores. Por otro lado, al hablar de integracién hacia adelante, la

organizacion distribuye directamente sus productos a sus clientes.

Sin embargo, es importante aclarar que la organizacién no realiza
ventas a los consumidores finales, si no que sus ventas estan orientadas a las

empresas especializadas en ventas al por menor.

148 SERVICIO AL CLIENTE

La organizacion no cuenta con una politica de servicio al cliente, por lo
cual el servicio que brinda en la actualidad se basa principalmente en un tipo
de servicio reactivo; ya que se vuelve a hacer contacto con el cliente
Unicamente en caso de que éste afronte un problema con el producto
despachado. De la misma manera, al no contar con informacion precisa sobre
los tiempos de ciclo, los despachos en su mayoria son realizados fuera de los
plazos convenidos, inclusive en cantidades menores a las solicitadas; situacion

que contribuye a debilitar la imagen corporativa de LOVISONE.

1.5 FORMULACION Y PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.5.1 SITUACION PROBLEMATICA

LOVISONE a pesar de haber establecido un portafolio de clientes, en la
actualidad se encuentra atravesando una gran cantidad de problemas, lo que
principalmente se evidencia en la limitada y hasta escaza obtencion de
utilidades. De esta manera al no contar con ganancias, el principal faltante en
la organizacion es el recurso monetario, razén por la cual se han dejado de

llevar a cabo acciones necesarias para el desarrollo de la organizacién; como

® RENDER, HEYSER, “Principios de Administracion de Operaciones”, Pearson, México, 1996. Pag.
407
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es el caso de la obtencidn de los permisos adicionales y el lanzamiento de
nuevos creaciones. La falta de exportaciones es un ejemplo claro y real de lo
anteriormente indicado, a pesar de haber hecho contacto con mercados
extranjeros, al no poder reaccionar ante lo requerido por estos potenciales
clientes (debido principalmente a la falta de recursos monetarios), la intencién

de exportar simplemente es abandonada.

Debido a la continua improvisacidn que se presenta en la gestion de los
procesos tanto a nivel gerencial como a nivel operativo, LOVISONE ha estado
experimentando problemas graves al momento de ofrecer sus productos a sus
clientes, pues los resultados y los tiempos de respuesta no han sido los que

inicialmente se han planteado, ni tampoco los esperados por parte del cliente.

Por otro lado, la problematica se acentua al evidenciar la falta de
capacidad de negociaciéon que LOVISONE ha mantenido con sus proveedores.
La mayoria de las negociaciones, que los administradores han realizado, han
sido de tipo verbal, sin contar con un contrato que sirva como respaldo de lo
acordado. En este sentido, la relacibn que se mantiene con la mayoria de
proveedores, se la ha gestionado mas por amistad que por un seguimiento

técnico.

En este sentido, la relacién que se mantiene con el unico proveedor de las
botellas de ceramica: “ARTESA CIA LTDA”, ha generado muchos
inconvenientes para la organizacion. Como evidencia de esto, en los afios 2010
y 2011, se generaron cronogramas de entrega convenidos entre ambas
empresas de acuerdo a los requerimientos mensuales de LOVISONE. Sin
embargo, el proveedor incumplié con lo pactado y adicional a esto, entregd
botellas con fallas'. La inexistencia de un contrato impidié hacer el reclamo
debido, y finalmente el problema fue transferido hacia el cliente, ya que el
mismo debid aceptar el producto en las condiciones presentadas con cantidad
y calidad insuficiente, o caso contrario, no aceptaban el producto en estas

condiciones, lo cual aporta al deterioro de la imagen corporativa.

7 Existfa alrededor del 10% de botellas con bocas anchas, las cuales no se pueden utilizar.
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En la actualidad se siguen manteniendo los mismos problemas con el
proveedor de botellas de ceramica, y debido al alto costo que representan las
matrices para elaborar los moldes, la administracién no ha podido optar por la
contratacion de un nuevo proveedor'®; a pesar de que en el mercado existen

mas opciones.

La problematica que genera el proveedor de botellas se evidencia sobre
todo en la época navidefia, en donde las ventas de los licores LOVISONE se
potencializa significando casi el 31% del total de las ventas anuales de la
empresa. ™ Es en esta fecha que la organizacién enfrenta la mayor cantidad de
problemas, debido a su incapacidad de cumplimiento para con los clientes, ya
que la falta de botellas de ceramica imposibilita despachar los pedidos tanto
para la cartera de clientes fija, como para nuevos clientes. Esta situacion, ha

aportado a deteriorar la imagen de la organizacién en el mercado.

En el afio 2011 a Corporacion Favorita C.A.?° se despachd la totalidad de
los pedidos que generd, tanto de la época navidefia como los del resto del afio.
Sin embargo, los pedidos navidefios del resto de clientes solamente se
despacharon en un 90%. Esta situacion aporta a crear una mala impresion,
pues no se abastece de acuerdo a la cantidad y calidad previamente

requeridas.

Para la gestion de Inventarios LOVISONE cuenta con unas hojas de
chequeo?, las cuales le permiten ejecutar un control sobre los inventarios de
Materia Prima y el Producto Terminado con el que cuenta la organizacion. Esta
informacion es llenada a mano por los empleados de la planta, y son
entregadas al administrador para que los ingrese al sistema contable. A la par,
una vez por mes se realiza una verificacién real de los inventarios en contraste
con lo que se tiene registrado en el sistema contable. Sin embargo, la

informacion registrada la mayoria de las veces no coincide con las existencias

18 El costo de elaborar la matriz de la botella LOVISONE, esté alrededor de $5000,00 c/u.

19 Las ventas promedio mes en el afio 2011 fueron de $9000.00

20 Corporacion Favorita C.A., realiza dos pedidos mensuales de 20 cajas promedio cada uno,
significando el 50% de las ventas; esto en épocas normales.

21 Hojas de Control de Materia Prima y Hojas de Control de Produccion por parada.
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reales que posee la empresa, situacion que evidencia la falta de mecanismos
de medida y un control efectivo. Al ajustar el inventario en el Sistema se carga
el costo del producto faltante al costo final del producto, situacion que reduce el

margen de ganancia de la organizacién.

Respecto a la Gestién de Ventas, la organizacion cuenta con dos canales
de ventas. El primero que se lo desarrolla directamente desde la administracion
con los clientes mas representativos, y el segundo canal es el que se genera a
través de un vendedor que realiza visitas a clientes pequefios y nuevos
potenciales. Sin embargo, de acuerdo a lo que manifiesta el Gerente
Administrativo de la organizacion Ing. Paul Ruiz, el 50% de los pedidos que se
generaron en el aino pasado han sido entregados en el mejor de los casos con
un retraso de una semana. Esta situacion se ha venido generando, desde que
se enfrenta el problema de abastecimiento por parte de su proveedor de

botellas de ceramica.

A pesar de los problemas que ha enfrentado la organizacion, para el 2012
la administracion de LOVISONE se ha mostrado optimista en cuanto al
objetivo de ventas que quiere alcanzar, ya que se proyecta un crecimiento del
10%, lo que significa que se requiere un mejor manejo de los procesos de sus
canales de abastecimiento y distribucion para alcanzar la meta planteada. En
este sentido, la empresa debe tomar acciones practicas y a corto plazo para
enfrentar los retos corporativos que la globalizacién de los mercados presenta
dia a dia. Es necesario ademas, que se planteen formulas practicas y reales
que le permita atender adecuadamente los requerimientos de los clientes, que

se presenten en el mercado de licores.
1.5.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢(Es la logistica Integral, una herramienta fundamental para generar

competitividad en una empresa?
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1.5.3 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

e ;Como han afectado las operaciones al logro de los objetivos?

e , El nivel de cumplimiento actual de los objetivos es el adecuado?

e ;Cual deberia ser el grado de integracion que determina el
cumplimiento de los objetivos de la empresa?

e ,Lainformacion, ayudara a gestionar adecuadamente las operaciones
de la organizacion?

e Estudiar la cadena de suministros, me permite identificar los impactos
que producen los cambios en la planificacion?

e ;Como identificar el impacto que genera los cambios de pedidos por
parte de los clientes?

e ;CoOmo identificar el impacto que genera el incumplimiento de
despachos por parte de los proveedores?

e ;Mejorar las operaciones, eliminara los problemas que se dan con los
clientes internos y externos de la empresa?

e ;Las alianzas con proveedores garantizan el flujo de efectivo?

e ;lLaintegracion vertical mejora el uso de los recursos de la empresa?

1.6 HIPOTESIS DEL PROYECTO

1.6.1 HIPOTESIS CENTRAL

El analisis de la Cadena de Suministros, me va a permitir presentar un

diagndstico de como se gestionan las Operaciones en LOVISONE.
1.6.2 HIPOTESIS SECUNDARIAS

¢ El andlisis de la situacion actual es el punto de partida para conocer la
gestion de las operaciones.

¢ EIl conocimiento del nivel de integracién vertical, permite identificar el
impacto en que genera un cambio, en la Cadena de Suministros.

e EI conocimiento de las operaciones de la empresa, disminuye la

complejidad del control de gestion.
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e El conocimiento de la logistica de abastecimiento y de distribucion,
permite una mejor toma de decisiones.
e El conocimiento de la Cadena de Suministros, afianzara el logro de los

objetivos corporativos.

1.7 OBJETIVOS DEL PROYECTO
1.7.1 OBJETIVO GENERAL

Realizar un analisis de la Cadena de Suministros de LOVISONE, con el
propésito de recabar informacion sobre el Canal de Abastecimiento y el Canal
de Distribucion, para apoyar el proceso de Toma de Decisiones de la

Organizacion.
1.7.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar el diagnostico actual de la logistica de la Empresa.

o Determinar el grado actual de integracion vertical de la cadena de
suministros.

¢ |dentificar los procesos de: Logistica de entrada, Produccion, Logistica
de Salida y Servicio al Cliente.

¢ Analizar la eficiencia en el sistema de Cadena de Suministros

e Presentar el diagnostico Final de la Cadena de Suministros de
LOVISONE.
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CAPITULO 2

LA CADENA DE ABASTECIMIENTO Y LA
LOGISTICA INTEGRAL

El objetivo del presente capitulo, es presentar una explicacion de los
conceptos que se van a utilizar respecto a la Cadena de Abastecimiento y la
Logistica Integral; conceptos que conforman el presente Marco Tedrico, el

mismo que regira el desarrollo del Tercer capitulo.
2.1 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Dirigir con éxito una empresa es una ardua tarea ya que intervienen
algunas variables, las cuales estan relacionadas de manera compleja. El
Direccionamiento Estratégico, es la disciplina que integra varias estrategias
encaminadas a dirigir de manera proactiva a la organizacién que se encuentra
en medio de un entorno competitivo cambiante, en donde los factores que han
modificado las fuentes de las ventajas competitivas y el funcionamiento

economico de los diferentes sectores en la actualidad, son inevitables.

FIGURA 2.1 Inevitabilidad de los cambios?
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FUENTE: PRAHALAD, 2006.
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA

22 PRAHALAD, C., “Estrategia Corporativa”, Deusto, Barcelona, 2006. Pag. 13.
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El Direccionamiento Estratégico incluye los siguientes elementos: la
Mision, la Visién, los Objetivos Estratégicos, las Politicas y las Estrategias
Empresariales para la organizacién. Los factores que mas pesan al formular el
direccionamiento estratégico son su mision y su visidon, puesto que estos dos
factores se concretan en una serie de objetivos, en cuya consecucion han de
participar todas las areas organizativas. El conocimiento fundamentado en
informacion de la realidad, y en la reflexion sobre las circunstancias presentes y
previsibles, coadyuva a la definicion de la “Direccion Estratégica” en un proceso

conocido como “Planeamiento Estratégico”.

2.1.1 MISION®

La mision se define como lo que pretende hacer la empresa y para quien
lo va hacer; esta se convierte en el motivo de su existencia, dando sentido y
orientacion a las actividades de la empresa. En este sentido, la misidén es lo
que se pretende realizar la organizacion para lograr la satisfaccion de los
clientes potenciales, del personal, de la competencia y de la comunidad en

general.

Ahora bien como Stephen Covey menciona: “El secreto para una mision
organizacional efectiva es precisamente ese: Todos los miembros de la

organizacion deben participar en la elaboracion de la mision de la empresa"24.

Las razones para la mencién anteriormente indicada son varias:

e Se genera una gran motivacion cuando se les incluye a los actores
internos de una organizacién, en algo importante.

¢ Todos absolutamente todos, pueden aportar con buenas ideas

e La mejor forma de conocer, compartir y seguir una misién es
colaborando en su creacion.

¢ Sin participacion, no hay compromiso

% RENDER, HEYSER, “Principios de Administracion de Operaciones”, Pearson, México, 1996, Pag. 15
** COVEY, Stephen, “Los Siete Habitos de la Gente Altamente Efectiva”, 1989.
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Para plantear la mision de la empresa se debe responder a estas

preguntas:

e ;Qué vendemos?
e ;A quién vendemos?

e ;Por qué nos eligen a nosotros?
2.1.2 VISION

Es la proyeccion de la empresa en el futuro, esta indica desde donde
parte la organizacion, y hacia donde va; y con el fin de alcanzar esta
proyeccion se debera definir y cumplir Estrategias de Negocio Globales. La
vision y la estrategia de negocios dictan el camino a mediano y largo plazo,
hacia el que deben encaminarse los esfuerzos individuales y colectivos de la
empresa. Una vision® seductora tiene dos componentes: la ideologia esencial
y el futuro imaginado. La ideologia esencial de la vision, incluye los principios
que se defienden y la razén de la existencia de la organizacion. Por otro lado,

el futuro imaginado es lo que se quiere llegar a ser, lo que se quiere alcanzar.

El concepto de vision remite necesariamente al concepto de objetivos
organizacionales. En este sentido, la visidbn se convierte en la meta a la que
quiere llegar la organizacién, representa la proyeccion o logro mas importante
siempre que sea alcanzable en determinado tiempo establecido; debiendo ser

una meta corporativa, y no la idea de una persona o grupo o en particular.
2.1.3 VALORES ESENCIALES

Los valores?® esenciales son postulados esenciales y duraderos de la
organizacion. Estos postulados tienen valor intrinseco para toda la organizacion
y deben tener la caracteristica de ser intemporales. Para que la empresa los
determine, es necesario que se tome en cuenta el entorno en el que se
desenvuelve y con el cual interactua; ademas, es importante que se considere

las exigencias de la competencia e incluso las nuevas tendencias de gestion.

% GOSS, PASCALE, KOTTER Y OTROS, “Gestion del Cambio”, Deusto, Barcelona, 2006.
% GOSS, PASCALE, KOTTER Y OTROS, “Gestion del Cambio”, Deusto, Barcelona, 2006, pag. 36,37
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2.2 OBJETIVOS

Los objetivos27 representan el resultado esperado por una organizacion,
luego de aplicar las estrategias adoptadas. Definen qué se va a lograr y
cuando seran alcanzados los resultados establecidos por la organizacion. El
proposito de establecer objetivos es transformar la declaracién de la mision a
fin de poder evaluar el avance de la empresa. A medida que se van logrando
los objetivos, es necesario establecer nuevas metas o modificar objetivos ya

definidos en funcion de los cambios que se producen en los negocios.

Es importante que se realice antes un analisis de su propia
organizacion, asi como también un analisis del entorno que la rodea. Para
ello se debe partir de un analisis FODA, permitiéndole identificar
internamente las Fortalezas y Debilidades de la empresa; asi como las
Oportunidades y Amenazas que ofrece el mercado en el que desarrolla su
actividad. Asi, una empresa agil y dinamica sera capaz de convertir a
través de la adopcion de una estrategia, una amenaza del mercado en una
oportunidad de negocio, y alcanzando una ventaja competitiva, que le

permita obtener beneficios superiores a la competencia.

Los objetivos definidos con claridad proporcionan un norte para la
empresa, ya que generan sinergia, ayudan en la evaluacién, establecen
prioridades, reducen la incertidumbre, disminuyen al minimo los conflictos,
estimulan el desemperio, y ayudan tanto en la distribucién de recursos como
en el disefio de trabajo. Sin embargo, para alcanzar los objetivos es
necesario realizar evaluaciones mediante un sistema de control, el cual le
permita revisar periddicamente los factores internos y externos que afectan
a la organizacion, medir el desempefio de la misma y aplicar las acciones

correctivas; en caso de ser necesario.

" FRED, David, “Administracion Estratégica”, Prentice Hall, México, 1997.
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2.3 ESTRATEGIAS

Respecto a la estrategia Porter?®® menciona: “La estrategia es la busqueda
de una forma singular de competir, no porque sea la mejor manera de competir
para todo el mundo; sino porque permite a una empresa adaptar
especificamente las actividades de su cadena de valor.” En este sentido, es
importante ofrecer un tipo de valor peculiar para llegar primeros a la mente del

consumidor, y poder ser reconocido por sus caracteristicas sobresalientes.

La estrategia se ha convertido en un modo de supervivencia, en un
mundo donde la competencia se vuelve cada vez mas voraz. Al respecto, el
autor de “Trout on Strategy” menciona que las organizaciones deben delinear la
estrategia de la organizacién de manera constante, y deben comunicarla entre

sus principales actores: clientes, empleados, accionistas.

Es necesario que quien plantee la estrategia, conozca la realidad de sus
mercados, busque nuevas oportunidades en mercados diferentes a los
existentes, y que no solamente se deje llevar por cualquier proyecto que se le
presente sin fundamentos verdaderamente investigados. De igual manera, es
importante que la estrategia sea planteada con sencillez, ya que las estrategias
complejas estan abocadas al fracaso. Una estrategia bien definida es lo que
hace unico al producto “La estrategia es un Dios Supremo al que hay que

adorar, pues en ella radica el secreto del éxito™?°,

Sin embargo, menos del 10% de las estrategas formuladas se implantan
con éxito®’. En este sentido, Porter manifiesta que para que la estrategia triunfe
hay que ponerla en practica y no solo enunciarla, ya que la estrategia detalla la
forma en que deben desarrollarse las actividades y como estructurar su
cadena de valor. La formulacion eficaz de la estrategia no garantiza una
implantacion exitosa de la misma. El proceso de implantacion, requiere apoyo
al cambio, disciplina y un trabajo de equipo. Al respecto de las empresas

31»

exitosas, en el libro “Gestion del Cambio®” se menciona que las empresas

2 pORTER, Michael, “Estrategia y Ventaja Competitiva”, Deusto, Barcelona, 2006. Pag. 204, 206
2 TROUT, Jack, “Jack Trout on Strategy”, Leader Summaries, 2004.

% FRED, David, “Administracion Estratégica”, Prentice Hall, México, 1997.

1 COLLINS, PORRAS, “Gestién del Cambio”, Deusto, Barcelona, 2006. P4g. 31
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exitosas, son aquellas que cuentan con un propdsito esencial y con valores
esenciales que permanecen constantes, mientras que sus estrategias y sus

practicas se adaptan facilmente a un mundo cambiante.
2.3.1 ESTRATEGIA CORPORATIVA

La estrategia corporativa32 es la estrategia que esta impulsada por los
clientes, y coordina las metas generales de la empresa con sus procesos
centrales o principales. Esta estrategia considera los objetivos de los socios, la
estrategia de mercadeo, las oportunidades y amenazas del entorno; asi como
el nivel de competitividad, los recursos y los principios corporativos, con el fin
de definir acciones multidimensionales que pueden conllevar programas de

inversién, con objetivos de crecimiento y una posible reduccién de costos.
2.3.2 ESTRATEGIA DE MERCADEO

Sin la existencia del mercado no tiene sentido la produccién de
productos y servicios en la organizacion; asi como tampoco tendria sentido la
formulacién de las estrategias de tipo operativo y corporativo. Al ser el mercado
quien motiva las operaciones de la organizacién, es necesario contar con una

adecuada estrategia de mercadeo.
2.3.3 ESTRATEGIA OPERATIVA O DE COMPATIBILIDAD

Es importante que la organizacién esté alineada con las estrategias
corporativas y de mercadeo, de manera que comprometa a todos sus actores.
En este sentido, es necesario que se incorporen las actividades de todas las
areas de la organizacion. Para formular este tipo de estrategia es necesario
que se evalue objetivamente la posicion competitiva de la empresa y se

identifique los factores criticos de éxito.

La estrategia de operaciones®® implica la formulacién de politicas amplias
y el disefio de planes para utilizar los recursos de la empresa, para apoyar a la

estrategia competitiva de la organizacién. El disefio del proceso y la

¥ KRAJEWSKI, RITZMAN, MALHOTRA, “Administracién de Operaciones”, Pearson, México, 2008.
Péags. 47, 50.

% CHASE, AQUILANO, JACOBBS, “Administracion de Produccién y Operaciones”, Mc Graw Hill,
Octava Edicion, Pag. 24.
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infraestructura para desarrollar el mismo, son las principales actividades que
implica la estrategia de operaciones. En este sentido, es fundamental que esta

estrategia anticipe las necesidades futuras de la empresa.

Los autores Skinner Wickham y Hill Terry, han identificado algunas
prioridades basicas que conlleva la estrategia de operaciones. Estas
prioridades incluyen: costo, calidad y confiabilidad del producto, velocidad de
entrega, capacidad frente a los cambios de la demanda, flexibilidad y velocidad

de introduccion de los nuevos productos.
2.4 CADENA DE VALOR

Segun el autor Michael Porter34, la Cadena de Valor es una herramienta
basica que permite diagnosticar la ventaja competitiva y encontrar medios de
crearla y mantenerla. Esta herramienta puede también contribuir de modo
significativo al disefio de la estructura organizacional. Las actividades que
muestren semejanzas entre si se las debe agrupar, con lo cual se aprovecha
caracteristicas afines en un solo departamento. Sin embargo, esta agrupacién
hace necesaria una integracion entre departamentos, a fin de garantizar que se
lleve a cabo las operaciones internas y se alcancen los objetivos

organizacionales propuestos.

Por otra parte, ISHIKAWA®* menciona que la cadena de valor despliega el
valor total, las actividades de valor y el margen. Las actividades de valor son
las actividades distintas que desempefia la empresa, ya sea tanto fisica como
tecnolégicamente. Cada actividad de valor emplea insumos comprados,
recursos humanos, y algun tipo de tecnologia para desempenar su funcion.
Cada actividad de valor también crea y usa la informacion, como los datos del
comprador, parametros de desempefio, y estadisticas de fallas del producto.
De esta manera, las actividades de valor son los tabiques discretos de la
ventaja competitiva. Como cada actividad es desempefiada en combinacion

con su economia, esta determinara su contribucidon a las necesidades del

% PORTER, Michael, “La Ventaja Competitiva”, 2001.
% ISHIKAWA, K., “El préximo proceso es su cliente””, 1960.
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comprador, y por lo mismo a la diferenciacion; es a través de estas actividades,

que la empresa crea un producto valioso para sus clientes.

Para obtener y mantener la ventaja competitiva es preciso conocer no
solo la cadena de valor de la compania, sino entender como encaja en el
sistema global de valores. La diferencia que muestran las cadenas de valor de
las empresas en una industria refleja su historial, sus estrategias y éxito en la
instauracion. La cadena de valor y la forma en que se realiza las actividades
individuales reflejan su historial, su estrategia, su enfoque en el establecimiento
de la estrategia y la economia en que se basan dichas actividades. Una
empresa® puede considerarse como una serie de operaciones distintas

colocadas entre las que se realizan con sus clientes o distribuidores.

En este sentido, la empresa ocupa un lugar en la cadena de valor afiadido
desde el origen de las materias primas hasta el consumidor final. Ademas, el
valor se afiade también al momento que se organiza o se disefna su estrategia.
La cadena de valor de una organizacion, permite ver de un modo mas grafico,
cdmo la empresa esta afladiendo valor a los insumos que obtiene a partir de
sus proveedores. Al respecto, Jarrillo sefala que la cadena de valor es una
herramienta muy clara de andlisis de las partes constituyentes de la empresa.
Debe desglosarse en sus principales partes, y para que finalmente logre ser
operativa, esta debe ser a su vez desglosada en sus partes diferenciales. El
desglose debe proceder hasta descomponer la empresa en sus partes
constituyentes. El grado de profundizacién depende del sentido comun de
quien la elabora. Hay que llegar a actividades separables, distinguibles, de

caracteristicas propias, y de un tamafo que las haga utiles.

% JARRILLO, José-Carlos, “Direccién Estratégica”, Mc. Graw-Hill, Madrid, 1992.
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FIGURA 2.2 Cadena Genérica de Valor ¥’
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FUENTE: Conrado Maggi®, 2011
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA

Las actividades de valor se dividen en: actividades primarias y actividades
de apoyo. Por un lado, las actividades primarias intervienen en la creacion
fisica del producto, en su venta y transferencia al cliente; asi como en la
asistencia posterior a la venta. Las actividades de apoyo, por su parte
respaldan a las primarias, al ofrecer insumos, tecnologia, recursos humanos y

diversas funciones globales.

Las adquisiciones, el desarrollo de tecnologia y la administracién de
recursos humanos, pueden asociarse a ciertas actividades primarias y al
mismo tiempo apoyar la cadena entera. Mientras que la infraestructura no se

relaciona con ninguna actividad primaria, sino que mas bien le brinda soporte®

¥ PORTER, Michael. “La cadena de Valor y la Ventaja Competitiva™. Pag.37

% CONRRADO, Maggi, “La Cadena de Valor”, 2011. Pag. Web. www.re-ingenia.com/blog/2011/01/la-
cadena-de-valor-como-optimizar-el-valor-al-cliente/

% PORTER, Michael, “La cadena de Valor y la Ventaja Competitiva”. Pags. 33-38
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2.5 LA LOGISTICA Y LA CADENA DE VALOR ANADIDO

Para poder generar una ventaja competitiva en la organizacién, es
importante definir correctamente los flujos de informacién y materiales dentro
de la cadena logistica. En este sentido, es fundamental detectar el valor y los

costos que cada proceso de la cadena de valor afiade al producto final.

Al momento de afiadir valor, es fundamental que tomar en cuenta el
tiempo que se toma realizar cada proceso, conocer el ciclo de vida del producto
y finalmente estar preparado para adaptarse facilmente a los cambios del
mercado. Si no se tienen en cuenta estos aspectos, la empresa puede

enfrentar grandes problemas, que incluso pueden llevarla a su fin.
2.6 GESTION DE PROCESOS

2.6.1 DEFINICION DE PROCESOS

De acuerdo a la norma ISO, proceso es el “conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados”. En la FIGURA 2.3 se muestra la

relacion entre los insumos y productos de un proceso:

FIGURA 2.3 Estructura del Proceso
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FUENTE: INCOTEC, 2002.
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ
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2.6.2 CLASIFICACION DE LOS PROCESOS®

En Gestidn por Procesos, los procesos se dividen en: procesos

gerenciales, clave y de apoyo.

Definicion de Procesos Gerenciales.- se denominan a los procesos
gerenciales de Planificacién y Control, entre estos tenemos por
ejemplo a los procesos de: Planificacion Financiera o Desdoblamiento
de la estrategia.

Definicion de Procesos Clave.- son los procesos que generan
salidas y tienen un impacto alto sobre la satisfaccion del cliente, por
ejemplo: investigacién y desarrollo de productos, servicio al cliente o
procesamiento de solicitudes.

Definicién de Procesos de Apoyo.- son los procesos internos que
dan sustento a los procesos clave y los procesos gerenciales, por
ejemplo: servicios legales, administrativos, de recursos humanos,

sistemas contables o sistemas de informacion.

La clasificacion de los procesos depende en gran medida del tipo de

organizacion, ya que un proceso que para un tipo de organizacién puede ser

clasificado como proceso de apoyo, en otro tipo de organizacion puede ser

considerado como proceso clave o de tipo gerencial. Es importante aclarar, que

los ejemplos anteriormente citados no son una regla, pero si una aproximacion

a lo cotidiano.

2.6.3 DEFINICION DE MAPA DE PROCESOS

El Mapa de los Procesos de una organizacion es la representacion grafica

de los procesos en donde se muestran las entradas y salidas de la

organizacion, y ademas tiene la capacidad de descomponer a la Cadena de

Valor en macro procesos, en procesos, subprocesos, en actividades y tareas

que son desarrolladas en el dia a dia.

“ HARRINGTON H.J., Mejoramiento de los Procesos de la Empresa, 2001
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El trazado de un mapa de procesos, es llamado también mapeo de
procesos o simplemente mapeo. Este constituye una herramienta fundamental
en el mejoramiento de los procesos existentes en una organizacion, pues, a
través de él se puede redisefar los procesos gerenciales, los procesos de
apoyo o los procesos clave de la empresa, y pueden documentarse mediante

un Diagrama de Flujo.

2.7 CADENA DE SUMINISTROS

La cadena de suministros* muestra la manera como la organizacion esta
vinculada entre si. El manejo de la cadena de suministros tiene como objetivo
reducir la incertidumbre y los riesgos que conlleva la misma. Con el analisis de
la Cadena de Suministros, se busca lograr un manejo 6ptimo de los niveles de
inventarios, los tiempos de ciclo, los procesos y el nivel del servicio al cliente

final.

El disefio de la cadena de suministros*? involucra a todos los actores de
una organizacion, y debe administrarse con el objetivo claro de coordinar los
insumos con los productos de una empresa; asi la organizacién trabajara por

alcanzar las prioridades competitivas de los procesos organizacionales.

En el caso de las empresas de manufactura, el propdésito del disefo de la
cadena de suministros es controlar los niveles de inventarios, mediante la
administracion de los flujos de materiales. De acuerdo a lo que mencionan los
autores del libro “Administracion de Operaciones”, para el fabricante tipico de
manufacturas la adquisicion de materiales y servicios necesarios para el giro
del negocio, representan el 60% de las ventas obtenidas. Por otro lado, con lo
que respecta a una empresa de servicios este solamente representa entre el
30% y 40% de las ventas. En este sentido, la Cadena de Suministros se vuelve
una herramienta competitiva fundamental para una organizacion, ya que con

una gestion adecuada de la misma, la utilidad podria maximizarse.

*! CHASE, AQUILANO, JACOBBS, “Administracién de Produccion y Operaciones”, Mc Graw Hill,
Octava Edicion. Pag. 466.

2 KRAJEWSKI, RITZMAN, MALHOTRA, “Administracién de Operaciones”, Pearson, México, 2008.
Pégs. 372, 374.
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2.8 LOGISTICA INTEGRAL

La logistica empresarial*®

comprende la planificacién, la organizacion y el
control de todas las actividades relacionadas con la obtencion, traslado y
almacenamiento de materiales y productos; desde la adquisicion hasta el
consumo a través de la organizaciéon y como un sistema integrado, con el
objetivo de satisfacer las necesidades y los requerimientos de la demanda de la
manera mas eficaz y con el minimo coste posible. Para la empresa actual, es
preferible invertir todos sus esfuerzos en gestionar los vinculos entre las
diferentes actividades que ejecuta, asi como también ejercer un control efectivo
sobre de los flujos de materiales y de informacion, que estas actividades
requieren para su funcionamiento. En este sentido, la empresa competitiva
necesita concentrar sus objetivos en los flujos de informacién y de materiales
en la red de distribucién de materiales y productos con sus canales, los cuales
permiten conectar los tres grandes centros de actividad empresarial:

aprovisionamiento, produccion y distribucion a los clientes.

Al controlar estos tres centros, la organizacion puede mejorar su
planificacién y el control sobre las actividades que involucran toda la cadena de
suministros, gestionando la misma como un sistema integrado. Es a través de
la logistica integral que la organizacion puede conseguir productos y los
servicios, se encuentren en los lugares que les corresponde, en el momento
indicado y de acuerdo a las exigencias del cliente; consiguiendo a través de

este medio mejorar su competitividad.

“ CASANOVAS, CUATRECASAS, “Logistica Empresarial™, Gestion 2000, Barcelona, 2003. Pags. 11,
17
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FIGURA 2.4 La logistica empresarial
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FUENTE: Logistica Empresarial*, 2003
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA

Las actividades logisticas involucran tres principales procesos:

e Proceso de aprovisionamiento: Este proceso involucra la gestion
de materiales entre los puntos de adquisicion y la produccion.

e Proceso de produccion: Este proceso gestiona las operaciones
de fabricacion.

e Proceso de distribucion: Este proceso gestiona los materiales

entre la produccion y los puntos de consumo.

“ CASANOVAS, CUATRECASAS, “Logistica Empresarial”, Gestion 2000, Barcelona, 2003. Pé4gs. 11,
17
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29 LAPREVISION DE LA DEMANDA

Para la gestion de las actividades logisticas, es importante contar con
datos para su planificacién. En este sentido, la previsién de la demanda va a

condicionar todo el sistema logistico.

La previsién logistica estd compuesta por cuatro componentes®: el
componente estacional, la tendencia, el componente ciclico y la irregularidad.
En primer lugar el componente estacional se da cuando la demanda se parece
en periodos mensuales, afio tras afio. La tendencia en cambio es el movimiento
a largo plazo en las ventas, y puede variar de acuerdo al ciclo de vida del
producto, cambio de habitos de consumo, moda, etc. EI componente ciclico,
son repeticiones que ocurren cada cierto tiempo, lo cual incide sobre la
demanda y sobre las ventas. Finalmente, la irregularidad es un componente no

previsible.
2.9.1 METODOS PREVISORES

Existen varios métodos de prevision de la demanda®®, sin embargo de
acuerdo a lo que Makriakis o Wheelwright indican, para que se pueda escoger
un meétodo especifico es necesario que éste sea evaluado de manera
cualitativa y cuantitativa, tomando en cuenta la prevision, horizonte temporal de
la previsién el valor de la misma, disponibilidad de datos, tipo de datos y

experiencia del usuario del método.

2.9.1.1 Métodos cualitativos

Los métodos cualitativos son aquellos que hacen uso de la informacion de
forma subjetiva, utilizando la intuicién o técnicas comparativas y sin comparar
datos historicos. Este método es apropiado para realizar previsiones de nuevos
productos, y determinar cambios en el entorno. Son métodos que se utilizan en
el mediano y largo plazo. Los métodos mas conocidos son: método Delphi,

investigacién de mercados, Plaféon de consenso, Intuicion y Analogia.

* CASANOVAS, CUATRECASAS, “Logistica Empresarial”, Gestién 2000, Barcelona, 2003. P4gs. 67
“ CASANOVAS, CUATRECASAS, “Logistica Empresarial”, Gestién 2000, Barcelona, 2003. Pags. 69
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2.9.1.2 Proyeccion histérica

La proyeccion historica, se basa en una cantidad importante de datos
sobre las tendencias, variaciones y el entorno a lo largo del tiempo, y suponen
repeticiones con variaciones minimas. De esta manera, el grado de precision,
va a depender de la confiabilidad de los datos y la estabilidad de la demanda.
Por lo expuesto anteriormente, este método es apropiado en previsiones de
corto plazo. Entre los métodos mas utilizados de proyeccién histérica se
encuentran: la media variable, suavizacidn exponencial, proyeccion de la

tendencia, analisis espectral, entre otros.

2.9.1.3 Métodos causales

Los métodos causales basan su analisis en la relacién causa efecto entre
la variable a analizar y las variables que influyen sobre esta; cuanta mayor
correlacion existe entre las variables, mejor resultara la previsién. El uso de
este tipo de método es conveniente en el medio y largo plazo. Los métodos
causales mas utilizados son: Regresion, econométrico, anticipacién, entrada y

salida, Ciclo de vida; entre otros.

2.10 SERVICIO AL CLIENTE

En toda organizacion el cliente debe ser el eje sobre el cual giran en torno
todas las actividades, y al cual se espera que obtenga el maximo grado de
satisfaccion. En este sentido, el servicio al cliente se convierte en una serie de
actividades interrelacionadas, las cuales se deben aplicar en una empresa para
que cada uno de sus clientes obtenga el producto (bien o servicio) en el
momento y lugar adecuado, al precio justo, asi como también asegurar un uso
correcto del mismo. La organizacion existe para servir al cliente, y los sistemas

y el personal existen para facilitar el proceso del servicio.
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FIGURA 2.5 Triangulo de servicios®
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FUENTE: Administracion de Produccion y Operaciones

ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA

Las organizaciones no deben actuar de forma aislada al momento de
desarrollar sus procesos, ya que en la actualidad los consumidores influyen
cada vez mas en el sistema empresarial y esta influencia se conoce como “co-
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crear valor™”. De esta manera los productos alcanzan su valor real cuando se

encuentran en manos del cliente, y en las condiciones que este lo requirio.

El servicio al cliente es tan importante como la calidad y el precio que el
consumidor configura sobre los productos que la organizacién ofrece. Es por
ello que es importante que la organizacion cuente con una declaracion de la
mision del servicio al cliente*®; asi de acuerdo a como lo exponen los autores
CASANOVAS y CUATRECASAS, “...el servicio al cliente representa una
filosofia de empresa y un fin de todos los elementos de la empresa a la hora de
tomar decisiones. Por lo tanto es necesario un compromiso de todas las

partes...”

4T CHASE, AQUILANO, JACOBBS, “Administracién de Produccion y Operaciones”, Mc Graw Hill,
Octava Edicion. Pag. 143, 144.

“ PRAHALAD, C., “Estrategia Corporativa”, Deusto, Barcelona, 2006.

“ CASANOVAS, CUATRECASAS, “Logistica Empresarial”, Gestion 2000, Barcelona, 2003. P4gs. 73,
74, 80, 81
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2.10.1 SERVICIO AL CLIENTE Y LA LOGISTICA EMPRESARIAL

Debido a que las expectativas por parte de los clientes son cada vez mas
exigentes, el precio y las promociones estan siendo sustituidos por el nivel, la
calidad y la fiabilidad del servicio, al momento de que el cliente desea realizar
una compra. En este sentido, es importante no solo enfocarse hacia el cliente
final, si no también considerar al cliente intermediario, ya que para que la
logistica de la organizacion pueda responder a un buen servicio al cliente, es
importante contar con clientes internos, mecanismos y procesos auxiliares o de

apoyo que garanticen el mismo.
2.10.2 COMPONENTES DEL SERVICIO AL CLIENTE

Para entregar un adecuado servicio al cliente es importante considerar las
caracteristicas que éste debe tener, para generar un impacto positivo. Asi, el
servicio con enfoque logistico se centra en los aspectos relacionados con la
transaccion. En la TABLA 2.1, se muestran los componentes del servicio al

cliente que deben considerarse en cada una de las etapas de la transaccion:

TABLA 2.1 Componentes del servicio al cliente

PRETRANSACCION TRANSACCION POST TRANSACCION
Politica de servicioal | ¢ Tiempo de ciclo de e Empaque del producto
cliente produccién e Soporte técnico en la
Accesibilidad al o Disponibilidad de instalacion y el mantenimiento
cliente existencias e Calidad de la documentacion
Flexibilidad en la e (Calidad del producto e Garantia y seguimiento del
organizacién o Fiabilidad de entrega producto
Limitaciones y e Entregas completas e Procedimientos para atender
comodidades en el e (Calidad de las facturas reclamos por parte del cliente
orden del pedido e Informacion sobre el e Tiempo de respuesta y calidad
Fecha de entrega estado del pedido e Procedimientos de devolucion
fijas e Posibilidad de tratar « Disponibilidad de recambios
Tiempo de pedidos de reposicidn | e  Sustituciones temporales
respuestas a e Flexibilidad en la durante las reparaciones
consultas sustitucion de e Servicios anexos:

productos asesoramiento, etc.

FUENTE: CASANOVAS, CUATRECASAS, 2003
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA
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2.10.3 TIEMPO DE CICLO DEL PEDIDO

El primer objetivo de una organizacion es conseguir el maximo beneficio
con el menos costo posible; por lo tanto es vital que los recursos y esfuerzos de
la organizacion estén orientados a la consecucion de este objetivo. Es
importante asi considerar la gestion del pedido como un sistema que enlace
adecuadamente el flujo de materiales, con el flujo de informacion. Ademas para
que la organizacion alcance su objetivo, es necesario considerar la eliminacion
de las actividades que no aportan valor afiadido, asi como la creacion de

grupos de cumplimiento de pedidos.

El tiempo de ciclo del pedido® se define como el tiempo que transcurre
desde el pedido que realiza el cliente, hasta que éste recibe los productos

solicitados. De esta manera, el tiempo de ciclo estd compuesto por:

¢ La trasmision del pedido.- Va depender del sistema de comunicacion
entre el cliente y su proveedor. Al momento que la organizacion logra
que el cliente gane tiempo al realizar el pedido, en ese momento la
organizacion le esta agregando valor, por lo cual es fundamental que
el proveedor establezca una comunicacion fluida.

e Proceso del pedido.- Esta etapa incluye las tareas administrativas,
tareas de preparacion del pedido y la inclusion de existencias,
embalaje y demas necesarios.

e Deteccion de necesidad.- En el caso de no contar con las
existencias necesarias para entregar el pedido, hay que emitir la orden
de produccién al departamento correspondiente, o en su defecto
realizar una orden de compra.

o Entregar el pedido.- Se incluye el transporte y la entrega del pedido al

cliente.

El tiempo de ciclo completo se obtiene por la suma de los
correspondientes tiempos de los componentes ejecutados. En este tiempo de

ciclo también interactua un flujo de materiales, el cual dependiendo de su

%0 CASANOVAS, CUATRECASAS, “Logistica Empresarial”, Gestién 2000, Barcelona, 2003. P4gs. 99,
100, 109.
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volumen del pedido, resultara o no importante para ser tomado en cuenta en la

produccién.
2.10.4 TRIANGULO DE LA TOMA DE DECISIONES

Ronald Ballou®' menciona que dado a que el servicio al cliente resulta de
las estrategias desarrolladas en las decisiones de los inventarios, del transporte
y de la ubicacion, en la organizacion se debe definir el tridngulo de toma de

decisiones, lo cual se muestra en la FIGURA 2.6:

FIGURA 2.6 Triadngulo de Decisiones
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FUENTE: Ronald Ballou, 2004

ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA

En este sentido, el cliente es quien va a incidir sobre el disefio del
sistema, es por ello que las decisiones de las estrategias vinculantes expuestas
en el triangulo de decisiones, deben guardar relacidén con el servicio al cliente.
Las decisiones de ubicacion, determinaran un plan de logistica que buscara

alcanzar el maximo de beneficios y unos costos mas bajos.

S BALLOU, Ronald, “Logistica Administracién de la Cadena de Suministros”, Pearson México, 2004.
Pag. 98
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En cuanto a las decisiones referentes al inventario, la organizacién debe
velar por utilizar el método adecuado, el cual se adapte a las necesidades de la
organizacion. Finalmente, las estrategias de transporte buscan identificar los
mejores métodos a utilizarse, definir las rutas de transporte, asi como también,

los tamanos y consolidacién de envios.
2.11 GESTION DE INVENTARIOS

La administraciéon de los inventarios®® es de vital importancia para la
organizacion, debido a la busqueda continua que la misma tiene por cubrir las
prioridades competitivas de la organizacion, y para desarrollar el potencial de la
cadena de valor. No se trata de reducir el inventario al maximo para abaratar
costos o tenerlo en exceso para cubrir las demandas de los clientes, si no de
contar con la cantidad adecuada para que la empresa alcance sus prioridades

competitivas.

En la actualidad, todas las organizaciones cuentan con algun sistema de
planeacion de inventario y de control, debido a que el inventario® representa
uno de los activos mas caros de algunas compafiias llegando a representar el
40% de la inversion total de la empresa. Desde hace mucho tiempo atras, los
administradores han reconocido que el mantener un adecuado nivel de
inventario es crucial para la organizacién, y se debe mantener un equilibrio

entre la inversion realizada en inventario y los niveles del servicio al cliente.

Render y Heyser, definen al inventario como: “...es cualquier recurso
almacenado que se utiliza para satisfacer una necesidad actual o futura. Las

materias primas, el trabajo en proceso y los bienes terminados...”
2.11.1 FUNCIONES DEL INVENTARIO

Al gestionar adecuadamente el inventario de la organizacion, este afade
flexibilidad a las operaciones de la misma. Entre las funciones mas importantes

que debe cumplir el inventario se encuentran las siguientes:

2 KRAJEWSKI, RITZMAN, MALHOTRA, “Administracion de Operaciones”, Pearson, México, 2008,
pag. 462

¥ RENDER, HEYSER, “Principios de Administracion de Operaciones”, Pearson, México, 1996, Pag.
422
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a. Ofrecer un almacenamiento de bienes, para cumplir con la

demanda anticipada de los clientes.

b. Separar los procesos de produccion y distribucién, manteniendo
inventarios estacionales y de acuerdo a las fluctuaciones de

produccion.
c. Tomar ventaja de los descuentos por cantidad.
d. Protegerse de la inflacion y los cambios de precios.

e. Evitar agotamiento del inventario, mantener un inventario de

seguridad.
f. Permitir que las operaciones continien con suavidad.

La administracion de los inventarios® no es importante para la
organizacion, si es que la administracion desconoce la cantidad de inventarios
con la que cuenta. Es fundamental y critico que la organizaciéon conozca sobre
sus inventarios y sobre los registros de los mismos, ya que de estos dependera

el flujo sin restricciones de la produccion.

Ademas es importante que se realice un conteo ciclico de tipo fisico, lo
cual no es mas que una auditoria continia sobre los inventarios que tiene la
organizacion, para en el caso de encontrar inexactitudes tomar la accion
correctiva del caso. La frecuencia del conteo fisico dependera del nivel de

criticidad o importancia para la organizacion.

Los inventarios son de vital importancia en la organizacioén, ya que afectan
en gran medida a las operaciones diarias de la empresa y deben pagarse,
contarse, usarse en las operaciones, usarse para satisfacer a los clientes y
administrarse. De esta manera, la administracion eficaz de los inventarios es

necesaria para obtener el mejor potencial de la cadena de valor. Una

% RENDER, HEYSER, “Principios de Administracion de Operaciones”, Pearson, México, 1996, Pag.
426
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inadecuada®® gestién de los inventarios, puede perjudicar significativamente a

una empresa que trabaje con margenes pequefios de rentabilidad.
2.11.2 TIPOS DE INVENTARIOS

Debido a la variabilidad de la demanda, la organizacion puede requerir

que esta mantenga varios tipos de inventarios como son:

a. Inventarios de materia prima: se utilizan para separar los

proveedores del proceso de produccion.

b. Inventarios de trabajo en proceso: son los materiales que se
encuentran atravesando por un proceso de transformacién. Estos

se acumulan durante el tiempo de ciclo del proceso.

c. Inventarios de operaciéon: su existencia se debe a que se
desconoce la necesidad y el tiempo, para algun mantenimiento o

reparacion de equipo.

d. Inventarios de bienes terminados: son los productos destinados

a satisfacer la demanda de los clientes.

Los sistemas de inventarios administran la variabilidad que se genera en
los flujos de los procesos. Si la variacion es grande, la administracion termina
con grandes cantidades de inventario, por lo cual lo 6ptimo es minimizar la

variabilidad, y demas problemas que afecten a la gestion de inventarios.
2.11.3 COSTOS DE MANEJO, ORDEN Y PREPARACION

El manejo de inventarios®® genera costos, el almacenaje incluye costos de
seguro, de personal extra, los intereses, entre otros. Sin embargo muchas
veces los costos de almacenaje son subestimados. Existen los costos de
ordenar, los cuales incluyen los costos de: los suministros, los formatos de

pedidos, el procesamiento de las érdenes el apoyo administrativo y otros. Por

% KRAJEWSKI, RITZMAN, MALHOTRA, “Administracién de Operaciones™, Pearson Educacion,
México, 2008. Pag. 462.

% RENDER, HEYSER, “Principios de Administracion de Operaciones”, Pearson, México, 1996. Pag.
430, 431
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otro lado, los costos de preparar incluyen todo el proceso de fabricar una

orden, incluso el uso de las maquinas que permiten generar el mismo.
2.11.4 MODELOS DE INVENTARIOS

Los modelos de control de inventarios asumen que la demanda de un
producto puede ser independiente como dependiente, y permiten diagnosticar

cuando realizar un pedido y en que proporciones.

2.11.4.1 Método de la Demanda (Pull)

Para la utilizacion de este método, es necesario que el prondstico de la
demanda y las cantidades de reaprovisionamiento se realicen de acuerdo a las
condiciones locales. Dentro de este método se pueden distinguir dos tipos de

modelos:

¢ Pedido unico.- Este tipo de pedido se utiliza cuando los productos a
ser solicitados son perecibles, y la demanda es incierta.

¢ Pedidos repetitivos.- Cuando existe una reiteracion de los tiempos de
pedidos, asi como también si existe la seguridad de que el proveedor
va a entregar los productos en las cantidades y fechas previamente

indicadas; en este caso se utiliza este tipo de pedidos.

En el caso de que la demanda sea impredecible y que el tiempo de entrega
no se pueda conocer con seguridad, la organizacion debe realizar una
planificacién planteando escenarios posibles con el fin de poder atender los
requerimientos de los clientes. Ante la posibilidad de quedarse sin existencias,
es importante que la organizacion realice pedidos adicionales, con el fin de fijar

el nivel de existencias y poder satisfacer la demanda.

2.11.4.2 Método de Incremento (Push)

Este método se da cuando las decisiones sobre la cantidad del inventario se
realizan de manera independiente, y se lo realiza en caso de se requiera
cumplir con una demanda no prevista. El uso de este método es apropiado
cuando las cantidades de produccion o de compra exceden los requerimientos
a corto plazo de los inventarios a los que tienen que enviarse dichas

cantidades.
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2.12 NIVELES DE LA INTEGRACION VERTICAL

La integracion vertical®’ permite el desarrollo de las habilidades para
producir bienes y servicios comprados previamente. La integracion vertical®
puede darse en dos sentidos, el primero hacia atras, la cual representa un
movimiento de la empresa hacia las fuentes de materias primas, partes y
servicios, por medio de adquisiciones. La integracion hacia delante, implica

que la empresa adquiera mas canales de distribucion.

Una organizacion opta por este tipo de integracién, cuando cuenta con las
destrezas, volumen y recursos para cumplir las prioridades competitivas mejor
que la competencia. Es el grado al cual una organizacién controla sus entradas

y la distribucidn de sus productos y servicios.

FIGURA 2.7 Integracion Vertical
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FUENTE: RENDER, HEYSER, 1996.
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA

% RENDER, HEYSER, “Principios de Administracién de Operaciones”, Pearson, México, 1996. P4g.
407

%8 KRAJEWSKI, RITZMAN, MALHOTRA, “Administracién de Operaciones”, Pearson, México, 2008.
Pég. 401
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2.13 GESTION LOGISTICA DE LOS PRODUCTOS

Siendo el producto el resultado final de la organizacion, este siempre se
encuentra asociado con un servicio y un flujo de materiales. Es en esta parte
que la logistica tiene un papel clave en la obtencién de los productos finales, ya
que coordina el flujo de informacion y de materiales entre los proveedores

hasta los clientes.

El sistema Iogl’stico59 que refleje los usos que se le puede dar a los
productos, se clasifica en: bienes de consumo y bienes industriales. Los bienes
de consumo, son aquellos dirigidos al usuario final y pueden ser productos de
conveniencia, productos comerciales y productos especiales. Por otro lado, los
bienes industriales son aquellos que sirven para obtener otras mercaderias y/o

servicios.
2.13.1 CICLO DE VIDA DEL PRODUCTO

En la demanda de un producto se pueden advertir cuatro etapas, en las
cuales las necesidades permiten enfocar adecuadamente la estrategia de
distribucion. A continuacidon se muestran las etapas de ciclo de vida del

producto.
FIGURA 2.8 Ciclo de vida del producto
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v

FUENTE: CASANOVAS, CUATRECASAS, 2003
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA

% CASANOVAS, CUATRECASAS, “Logistica Empresarial”, Gestién 2000, Barcelona, 2003, pags. 136



59

2.14 RED LOGISTICA DE DISTRIBUCION

Para que la organizacion consiga un nivel razonable de eficacia, la
gestion del proceso debe efectuarse de un lado a otro del canal logistico, con la
debida orientacidn, accién que le permitira alcanzar la gestién integral®® desde
el extremo inicial, hacia el final. En este sentido, la informaciéon que se genera
desde el punto de venta, debe fluir hasta llegar a los proveedores de las

materias primas.

La distribucion se la puede realizar de manera directa, es decir
comprando en la fabrica o mediante intermediarios especializados. En el caso
de un cliente de tipo industrial, la distribucion se simplifica, ya que a través de

un operador logistico se puede realizar la mayor parte.
2.14.1 DISENO DE LA RED LOGISTICA

Con el fin de disefiar la red logistica de una organizacién, es importante
conocer la funcién, la capacidad y localizacion de todos los elementos de la
red. Es importante también, tener en cuenta el direccionamiento estratégico de
la empresa, la mision y objetivos del sistema logistico, ademas de no perder de

vista nunca el servicio que se le ofrece al cliente.
El disefio de red se rige bajo los siguientes enunciados:
¢ Minimizar el costo total de la red: inversién versus costo operativo.

e Optimizar o satisfacer un nivel de servicio al consumidor.

% CASANOVAS, CUATRECASAS, “Logistica Empresarial”, Gestién 2000, Barcelona, 2003, pags. 138
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215 GESTION LOGISTICA DE LOS MATERIALES Y
ALMACENES

Casanovas y Cuatrecasas mencionan, que a pesar de que el
almacenamiento de los productos y su manipulacion sean muchas veces
considerados como aspectos secundarios, estos constituyen un importante

porcentaje de inversion destinada a la logistica.
2.15.1 ESTRATEGIAS EN LA ORGANIZACION DE LOS MATERIALES

El almacenamiento es necesario para evitar fluctuaciones en cualquier
fase del proceso, asi como también evitar irregularidades que afecten el
abastecimiento y la produccion. Sin embargo, es importante que se determine
en primer lugar el valor afiadido que el almacenamiento aporta a la cadena
logistica, en segundo lugar si se va a contar con un almacén de transito o de
almacenamiento propiamente dicho, y por ultimo determinar si es preferible

invertir en la gestién de un almacén propio o utilizar almacenes externos.

En la gestion de flujos de materiales, es importante reducir
progresivamente los elementos integrantes de la red y de los inventarios en

tres etapas:

a. Reducir al maximo los escalones existentes, reduciendo el numero
de proveedores y confiar en el transporte que estos realizan de los

materiales.

b. Eliminar el proceso de inspeccion, confiando en la asociacion

realizada por los proveedores.

c. Utilizar técnicas de reingenieria y la filosofia JIT®', para suprimir los

procesos de recepcion y almacenamiento.

81 Filosoffa Just in Time (justo a tiempo), que busca no llevar a cabo ninguna operacion en la cadena
logistica hasta que no exista la demanda correspondiente y ajustar la operacion a la clase, cantidad y
momento exigido por la demanda. (CASANOVAS y CUATRECASAS, 2003)
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2.15.2 TIPOS DE ALMACENES

Existen almacenes® de entrada, intermedios, de salida y de instrumentos.
Los almacenes de entrada regulan las entradas que realizan los proveedores, y
los almacenes de salida regulan las fluctuaciones de las ventas y salidas. En

este sentido se pueden advertir dos tipos de almacenes:

e Almacenes de distribucion: Almacenan y venden los articulos, los

productos y las mercaderias.

e Almacenes de depdsito: lugares equipados para el depdsito de

materiales.
2.15.3 PLANIFICACION DEL DISENO DEL ALMACEN

Respecto a la planificacion del almacén, es importante tomar en cuenta
aspectos como la forma y a las dimensiones, ya que estas se convertiran en
futuras restricciones para las actividades a desarrollarse. Asi mismo se debe
considerar el volumen actual y futuro de los inventarios, los sistemas de
manipulacién y manutencién de las mercancias, y los costes que todas estas

decisiones implican.

Respecto al disefio del area del almacenamiento, Ballou®® menciona que
las empresas usan los inventarios para mejorar la coordinacion entre la oferta y
la demanda y para bajar los costos generales. Es a partir de esta coordinacién
que surge la necesidad de almacenamiento y la necesidad de manejar los
materiales, con el objetivo de usar solo la cantidad justa de almacenamiento
con la que se alcance un buen equilibrio econédmico entre los costos de
almacenamiento, produccion y transportacion. Ballou, plantea que existen

cuatro razones basicas para usar un espacio de almacenamiento:

¢ Reducir los costos de produccion — transportacion: los gastos por
almacenamiento pueden ser minimizados gracias a la mejora de la

eficiencia de transportacion y de la produccién.

82 CASANOVAS, CUATRECASAS, “Logistica Empresarial”, Gestién 2000, Barcelona, 2003, pags.
142, 143, 144, 145

8 BALLOU, Ronald, “Logistica Administracién de la Cadena de Suministros”, Pearson México, 2004.
Pég. 470.
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e Coordinar la oferta y la demanda: cuando el componente estacional en el
prondstico es alto, la coordinacion entre la oferta y la demanda es un

problema.

e Ayudar en el proceso de produccién: el proceso productivo puede

requerir mantenimiento del producto.

e Ayudar en el proceso de marketing: El almacenamiento agrega valor al

producto, reduciendo el tiempo de espera para los clientes.
2.15.4 SISTEMAS DE ALMACENAMIENTO

El almacenamiento debe realizarse con el objetivo de reducir la
circulacion interna. Con respecto a los materiales de alta circulaciéon, se debe
establecer una via de menor longitud, ademas situar los de mayor peso, los de

escasa rotacion y los de reserva en lugares mas distantes.

En toda organizacién productiva, participan dos centros enlazados por los
trayectos que se recorren tanto las unidades de transformacion y las unidades

de detencién temporal.

TABLA 2.2 Almacenamiento como parte de la logistica y sus interrelaciones

Caracter
Actividad Valor
Basico Secundario
Operaciones | Intrinseco Productivo Preparacion
Esperas Temporal | Aimacenamiento Espera
Transportes | Espacial Transporte Manipulacién

FUENTE: CASANOVAS, CUATRECASAS, 2003
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA
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En cuanto a cuestiones de la demanda, se debe desempefiar efectiva y
eficazmente el almacenamiento con el transporte, ya que inciden sobre la
demanda y ofrecen ventajas en tiempo y lugar, otorgando finalmente un mejor

servicio.

En caso de no contar con espacios propios de almacenamiento, la
organizacion cuenta con alternativas de almacenamiento, entre las cuales
estan: propiedad del espacio, espacio rentado, espacio arrendado,
almacenamiento de transito. La opcién que la empresa tome, va a depender

de su capacidad econdmica y legal.
2.15.5 COSTOS Y RENDIMIENTOS DE UN ALMACEN

De acuerdo a lo que exponen Casanovas y Cuatrecasas, en su libro

logistica empresarial®®, existen tres tipos de costes:

e Costos de infraestructura: los relacionados con las instalaciones fijas,

y se denominan inflexibles.

e Costes de gestion: comprenden los costos indirectos y los costos de la

administracion.

e Costos de operacion: Son aquellos propios de las actividades del
almacén, como el transporte, el empaque, operaciones administrativas,

mantenimiento, manipulaciéon del inventario.
2.15.6 LOCALIZACION DE LOS ALMACENES EN LA RED LOGISTICA

Dentro de la planificacién estratégica, la decision de la ubicacion®
adecuada de los almacenes en la red logistica, es una de las mas importantes,
ya que debido al numero, el volumen y la localizacion fisica de los almacenes,

se estructura el costo del sistema logistico de toda la organizacion.

# CASANOVAS, CUATRECASAS, “Logistica Empresarial”, Gestién 2000, Barcelona, 2003, pags. 146
% CASANOVAS, CUATRECASAS, “Logistica Empresarial”, Gestién 2000, Barcelona, 2003, pags.
148, 149
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2.15.6.1 Ubicacién de un almacén

Con el objetivo de buscar la ubicacién mas adecuada del almacén, es
importante minimizar los costos del transporte del flujo de materiales y de
informacion que entran y salen del almacén. Asimismo, se puede analizar la
incidencia de la localizacién sobre el servicio al cliente y sobre los ingresos que
este genera. El método que permite decidir sobre las caracteristicas
anteriormente descritas, es el denominado del centro de gravedad. Este
meétodo, basa la decision de la ubicacion considerando los costos relacionados
con la distancia y el costo de transporte, que se generan entre el suministro y la

demanda.

2.15.6.2 Sensibilidad de la demanda frente al servicio

Es necesario que se considere la incidencia de la distancia que tiene la
ubicacién del almacén, respecto al servicio al cliente. Si la distancia entre el
almacén y el lugar de consumo es mayor, esto incrementa el tiempo de ciclo
del pedido y por consiguiente el costo final del producto, situacion que puede

volcar a un cliente hacia la competencia.
2.16 LA GESTION DE LA UBICACION DE LAS INSTALACIONES

La localizacion o ubicacion® de las instalaciones, es el proceso de elegir
un lugar geografico en el cual se desarrollaran las operaciones de la
organizacion. La ubicacion estratégica de las instalaciones, es vital para la
empresa debido a que se afecta la relacion con los proveedores o con los
clientes. La ubicacion va escogerse de acuerdo a las necesidades de la
organizacion, de la conveniencia de los proveedores y por las facilidades que

represente para el cliente.

Las tecnologias de informacién o el internet muchas veces permiten
superar las barreras de la ubicacién, sin embargo es importante tener claro que
la localizacién de la empresa tiene gran impacto sobre los costos de operacion,
sobre los precios de los productos y finalmente, sobre la capacidad de reaccion

ante la competencia que presenta el mercado. La localizacion de los

% KRAJEWSKI, RITZMAN, MALHOTRA, “Administracién de Operaciones”, Pearson, México, 2008,
pag. 420
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proveedores, asi como también la ubicacién de los puntos de venta, permiten

crear un esquema para formular plan de logistica.
2.17 LA GESTION LOGISTICA DE LOS TRANSPORTES

Los requerimientos de transporte67 pueden variar de una organizacién a
otra. De igual manera, se deben tomar en cuenta aspectos como la localizacion
geografica, el ciclo de vida del producto, el costo del transporte, etc. El
objetivo®® del método de transporte es determinar el programa de transporte
que minimice el costo total del transporte y que al mismo tiempo satisfaga los

limites de la oferta y la demanda.
2.17.1 TIPO DE TRANSPORTES

2.17.1.1 Ferrocarril

El ferrocarril es utilizado para transportar grandes cantidades de
productos y cuando se debe recorrer grandes distancias. Sin embargo, el costo
fijo del ferrocarril es alto, debido a las grandes inversiones que se realizan con
la infraestructura que se requiere para su funcionamiento. Por esta razon, las
industrias que transportan materias primas en grandes cantidades y que
requieren una gran capacidad de carga, son quienes utilizan este tipo de
transporte. Sin embargo, debido a las nuevas exigencias del mercado, en la
actualidad ya existen trenes mas rapidos y cortos, los cuales permiten

transportar cargas mas pequefias.

2.17.1.2 Trasporte por carretera

Este tipo de transporte aporta con mayor flexibilidad al transporte de
mercancias o productos, ademas de que otorga la facilidad de realizar las
entregas puerta a puerta. Los costos fijos que tiene este tipo de transporte son
las vias publicas, lo cual representa beneficios para las organizaciones al
momento de realizar envios pequefios y a distancias cortas. Sin embargo, dada

la problematica actual respecto a la saturacién del trafico en las grandes urbes

8 CASANOVAS, CUATRECASAS, “Logistica Empresarial”, Gestién 2000, Barcelona, 2003, pags. 55,
157
% TAHA, Hamdy, “Investigacion de Operaciones”, Pearson Prentice Hall, México, 2004.
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y los problemas medioambientales que genera, este tipo de transportes esta

enfrentando mas restricciones cada vez.

2.17.1.3 Transporte aéreo

Este tipo de trasporte es el mas rapido, sin embargo debido al alto costo
que representa no se lo utiliza comunmente. Este tipo de transporte es ideal
para el transporte de productos de vida limitada, como es el caso de los

productos perecibles y los productos estacionales.

2.17.1.4 Transporte maritimo

Este transporte es utilizado para envios de gran capacidad y que tienen
que recorrer grandes distancias. El costo de este transporte es mas bajo que el

ferrocarril, pero mas alto que los demas tipos de transporte.
2.17.2 PROGRAMACION

La programaci()n69 de transportes busca resolver el problema de tener un
numero limitado de proveedores y de minimizar el coste teniendo en cuenta la

importancia del producto y medios disponibles.

2.18 ESTRATEGIAS LOGISTICAS PARA EL DISENO DE LA
CADENA DE ABASTECIMIENTO

La administracion de la cadena de suministros’® consiste en formular una
estrategia para organizar, controlar y motivar a los recursos que intervienen en
el flujo de servicios y materiales dentro de la cadena de suministro. Esta
estrategia pretende disenar la cadena de suministro que satisfaga las

prioridades competitivas de la estrategia de operaciones.

La cadena de suministros debe administrarse para coordinar los insumos
con los productos de una empresa, a fin de lograr las prioridades competitivas
correspondientes de los procesos de la organizacion entera. Es asi que una
estrategia de cadena de suministros es fundamental tanto para las empresas

de servicios como de manufactura.

% CASANOVAS, CUATRECASAS, “Logistica Empresarial”, Gestién 2000, Barcelona, 2003, pags. 160
O KRAJEWSKI, RITZMAN, MALHOTRA, “Administracion de Operaciones”, Pearson, México, 2008.
Pag. 372
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El disefio de cadena de suministros puede realizarse tanto para una
empresa de servicios, como para una de manufactura. Respecto a las
empresas de servicios, la cadena de suministros apoya a los elementos
esenciales de los diversos paquetes de servicio que ofrece. Por otro lado las
empresas manufactureras, utilizan la cadena de suministros para controlar el
inventario mediante la administracion de los flujos de materiales, asi los
fabricantes pueden obtener utilidades considerables, con una reduccion en el
costo de los materiales. El disefar un sistema logico implica adquirir

compromisos.

Decidirse por una u otra estrategia implica una serie de riesgos, ya que
las estrategias comprenden muchas areas de la empresa, entre las cuales se

encuentran las siguientes:

e (Gestion de compras y aprovisionamiento: se toman decisiones
sobre el grado de integracion vertical, el numero de proveedores y

la calidad que estos entregan.

e (Gestion de pedidos: Se toman decisiones sobre el ciclo de pedido

de clientes y las tecnologias de informacion.

e Politica de inventarios: Clases de inventarios, red de
almacenamiento, localizacion, el grado de integracion y gestion de

los mismos.

e Politica de transportes: eleccidn del tipo de transporte, de acuerdo

el nivel de servicio requerido.

e Politica de servicio al cliente: diferenciaciéon por canales,
mayoristas, minoristas, rapidez, sistemas de informacién externa y

entregas.

e Red logistica: Decisiones sobre las fuentes de suministro y la

localizacion, el numero de fabricas, capacidad de produccion.

e Sistema de planificacion: Organizacion de flujos de informacion y

eleccion de los diferentes modelos de planificacion.
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ESTRATEGIA/ LIDERAZGO EN
INNOVACION SERVICIO AL CLIENTE SERVICIO / COSTO
AREA COSTOS
Continuidad de suministro | Proveedores con rapidez Proveedores con Economias de escala
Calidad de suministros de suministros puntualidad de entregas | Centralizacién de
COMPRAS Proveedores flexibles a Fiabilidad de entregas Fiabilidad de entregas compras
cambios de Alta capacidad de Disponibilidad de linea Suministradores que
especificaciones respuesta completa compiten en precio
Descentralizacion de Iniciar centralizacion de Almacén centralizado
Empezar a descentralizar almacenes almacenes Niveles minimos de
INVENTARIOS | Evitar obsolescencias Niveles altos de stocks Reducir niveles de stock | inventarios
Gestion externa cerca de los clientes regionales Gestion propia
Gestion mixta Gestion mixta
Rutas fijas regulares Bajo costo
Rapido Emergencia (escoba) Propio externo Propio
TRANSPORTE | Externo Externo/propio TL prioritario TL (Truck Load) y tren
LTL (Less Truck Load) LTL (clientes) t TL(red) Descuentos por
volumen
Red de multiescalones Numero de minimos de
Reducir escalones
Entregas directas desde la | Descentralizacion de almacenes
Enfoque de fabricas
RED fabrica unica fabricas Automatizacién de
. Reducir almacenes
LOGISTICA Pocos almacenes Almacenes reguladores y cargas y descargas

Almacenes externos

almacenes regionales y

locales mixtos

locales y regionales

externos

Fabrica enfocada a

producto

FUENTE: KRAJEWSKI, RITZMAN, MALHOTRA, 2008
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA

Una estrategia practica de logistica comienza con las metas del negocio

y con los requerimientos del servicio al cliente, lo que Ballou”" denominan

estrategias de ataque para enfrentar la competencia.

M BALLOU, Ronald, “Logistica Administracién de la Cadena de Suministros”, Pearson México, 2004.

Pag. 35, 36, 37
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2.18.1 PLANEACION DE LA LOGISTICA Y DE LA CADENA DE
SUMINISTROS

La planeacion logistica, se realiza en tres niveles: nivel estratégico, nivel
tactico y nivel operativo. La planeacion estratégica se la realiza a largo plazo, y
es debido a este horizonte de tiempo que la informacién con la que trabaja es
incompleta o muchas veces imprecisa. De esta forma los planes que se
acerquen a la realidad, seran los mas adecuados para implementarlos en la

organizacion.

Por otro lado la planeacion tactica implica un periodo de tiempo menor
de un afo, y la planeacién operativa implica una toma de decisiones a corto
plazo. Este tipo de planeacién utiliza datos mas precisos y cuenta con mayor

grado de informacién, con lo cual realiza planes deseables.

En la FIGURA 2.9, se puede observar el flujo de la planeacion logistica:

FIGURA 2.9 Planeacion logistica

Objetivos y
estrategias del |4
negocio

Eslabén individual del +
sistema logistico

Requerimientos del

L servicio al cliente
Ubicacion de las

instalaciones v

Estrategia de operaciones

Administracion del Planeacion integrada

inventario > de logisica

Sistemas de informacion

Manejo de materiales *

Trafico y transporte

Métodos de planeacion y Disefo del sistema

control de logistica integrada

Organizacion +
Indicadores

generales del |

desempenio

FUENTE: BALLOU 2004
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA
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CAPITULO 3

DISENO DE LA CADENA DE ABASTECIMIENTO DE
LOVISONE

El objetivo del presente capitulo, es desarrollar una propuesta de disefio
de la cadena de abastecimiento para LOVISONE. La propuesta planteada,
busca que las actividades de la organizacion se ejecuten, con el fin de cumplir
los requerimientos planteados por los clientes, y que esta ejecucidn se realice

al costo mas bajo posible.

3.1 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

3.1.1 MISION LOVISONE 2014

A continuacién se propone una mision renovada, la cual se elaboré en
una reunién mantenida con los actores que conforman la empresa, y esta
basada con el formato que se muestra en el Anexo 2. A continuacion se

muestra el desarrollo de la mision, propuesta para la organizacion:

“Somos una empresa ecuatoriana, dedicada a la produccion y comercializacion
de Licores finos tipo gourmet, chocolates, Syroups y conservas artesanales,
que buscan alcanzar la maxima satisfaccion de nuestros clientes,
desenvolviendonos en un ambiente de trabajo con personal calificado y
motivado, que alienta el trabajo en equipo y garantizando el respeto entre todos

los actores”.

3.1.2 VISION LOVISONE 2014

A continuacién se propone una nueva visién” para la organizacion, la
cual se elaboré en una reuniéon mantenida con actores de LOVISONE. Este

componente del direccionamiento estratégico esta elaborado conforme al

2 RENDER, HEYSER, “Principios de Administracion de Operaciones”, Pearson, México, 1996, Pag. 15
¥ GOSS, PASCALE, KOTTER Y OTROS, “Gestion del Cambio™, Deusto, Barcelona, 2006.
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formato que se muestra en el Anexo 3. A continuacion se muestra el desarrollo

de la visidén que se ha propuesto para la organizacion:

“LOVISONE para el anio 2014, sera lider a nivel nacional en la produccion y
comercializacion de Licores finos tipo gourmet, chocolates, Syroup’s y
conservas artesanales, proyectandose hacia mercados internacionales. Sus
operaciones estaran respaldadas por colaboradores responsables 'y
comprometidos al mejoramiento continuo de sus procesos, en un marco de

respeto a las disposiciones legales y ambientales del Ecuador.”
3.1.3 VALORES ESENCIALES

A continuaciéon en la TABLA 3.1 se presentan los valores™ que la
organizacion debe vivir, con el fin de contribuir a la consecucion de sus

objetivos, y de lograr afianzar su accionar con la sociedad.

TABLA 3.1 Valores para LOVISONE

VALORES DEFINICION

Responsabilidad

Cumplir con las funciones asignadas y asumir
las consecuencias de las acciones con la

empresa y la sociedad.

Excelencia en el servicio

Satisfacer continuamente las expectativas de los

clientes, anticipandonos a sus necesidades.

Utilizar adecuadamente los medios y recursos

Eficiencia con los que contamos, para alcanzar las metas
propuestas.
Reconociendo del valor inherente y los derechos
Respeto innatos de los individuos y la sociedad, con la

que se interactua.

FUENTE: LOVISONE, 2012

ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA

™ GOSS, PASCALE, KOTTER Y OTROS, “Gestion del Cambio”, Deusto, Barcelona, 2006, pag. 36,37
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3.2 OBJETIVOS ORGANIZACIONALES

A continuacion en la TABLA 3.2, se proponen los objetivos™ que se han

planteado con respecto a la Cadena de Suministros, los cuales estan

desarrollados tomando en cuenta los objetivos organizacionales y estan

enfocados para mejorar la actual gestion de la logistica integral:

TABLA 3.2 Obijetivos para LOVISONE

OBJETIVO 1 | mejorar la provision de los productos con respecto a costos,

Realizar una adecuada gestion con los proveedores, para

tiempos y calidad.

OBJETIVO 2 | Reducir costos operacionales.

OBJETIVO 3 | Reducir los tiempos de ciclo de los procesos.

OBJETIVO 4 | actuales y potenciales con rapidez, flexibilidad, eficacia y

Cumplir y satisfacer las necesidades logisticas de los clientes

eficiencia.

FUENTE: LOVISONE, 2012

ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA

3.3 FORMULACION DE ESTRATEGIAS

A continuacién en la TABLA 3.3 se muestran las estrategias™ que se

requieren desarrollar, para poder alcanzar los objetivos anteriormente

propuestos:
TABLA 3.3 Estrategias para LOVISONE
OBJETIVOS ESTRATEGIAS
Realizar una | Realizar contacto con los proveedores existentes en el
adecuada mercado, para determinar los que estén calificados de

gestion con los
proveedores,

para mejorar la

acuerdo a los requerimientos de calidad, costos y tiempo que

requiere la organizacion.

Contactar las fabricas que producen los productos que

® FRED, David, “Administracion Estratégica”, Prentice Hall, México, 1997.
® PORTER, Michael, “Estrategia y Ventaja Competitiva”, Deusto, Barcelona, 2006. Pag. 204, 206
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provision de los
productos con
respecto a
costos, tiempos y

calidad.

requiere la organizacion, con el fin de evitar intermediarios.

Realizar negociaciones con el proveedor actual de botellas,
para obtener una mayor ventaja competitiva frente a los

clientes de la organizacion.

Reducir costos

operacionales.

Mantener stocks minimos de inventarios, de acuerdo a la

prevision de la demanda.

Plantear controles internos de gastos administrativos vy

costos operacionales.

Reducir los
tiempos de ciclo

de los pedidos

Revisar los tiempos actuales de los procesos, para reducir el

tiempo de ciclo del pedido.

Cumplir y
satisfacer las
necesidades
logisticas de los
clientes actuales
y potenciales con
rapidez,
flexibilidad,
eficacia y

eficiencia.

Gestionar a través de la fuerzas de ventas un servicio
personalizado, con el cual se capten requerimientos y
necesidades de los clientes a través de los pedidos que

estos coloquen.

Ofrecer un servicio de calidad, que permita mejorar la

rentabilidad y le de competitividad al cliente.

Realizar un seguimiento posterior a las ventas con el fin de
cuidar la percepcion de los clientes sobre los productos y el
servicio ofertado, como retroalimentacion para fortalecer los

puntos positivos y dar soluciones respecto a las

inconformidades que expongan los clientes.

FUENTE: LOVISONE, 2012
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA
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3.4 MEDICION DEL SERVICIO LOGISTICO

Es primordial que se establezca el nivel de servicio al cliente que la
organizacion esta dispuesta a entregar, ya que al tener clara esta situacion la
organizacion podra cumplir con los objetivos de rentabilidad que se haya
planteado. Ademas, podra desarrollar sus operaciones de acuerdo a la cadena

de abastecimiento que se propone en el presente trabajo.
3.4.1 ELEMENTOS DEL SERVICIO AL CLIENTE

A continuacién se detallan los elementos de servicio al cliente que debe

tener LOVISONE, asi como sus respectivas caracteristicas.

3.4.1.1 Pre Transaccién: Ambiente adecuado

A continuacion se plantean las caracteristicas del servicio que se debe

en la etapa de pre transaccion:

e Para realizar el primer contacto con el cliente, asi como el trato regular
con los mismos, el encargado es el Agente de Ventas quien buscara
facilitar la relacidon con la empresa y ejercer una comunicacion directa.

e La empresa debe orientarse a ofrecer un servicio logistico de acuerdo a
las necesidades que plantee el cliente, de manera que se demuestre la
importancia que éste representa para la organizacién, y que el mismo
cliente pueda evidenciar la excelencia en el servicio ofrecido.

e Adaptar la gestién logistica a los requerimientos del cliente, es decir
mantener una politica de adaptabilidad.

e Ejercer un adecuado y continuo control de calidad, desde que las
existencias ingresan a la organizacion, hasta cuando finalmente se
entrega el servicio postventa; esto con el fin de evitar devoluciones y
molestias al cliente.

e En caso de existir devoluciones, realizar una gestién efectiva de
devolucion y solucién de los problemas que se hayan presentado al
cliente.

e Evitar atrasos en las entregas, gestionando adecuadamente las entregas

que realice el proveedor de las existencias, asi como también
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gestionando adecuadamente las operaciones al interior de Ia

organizacion.

3.4.1.2 Transaccion: Entrega del Producto

A continuacion se muestran las caracteristicas que el servicio al cliente

debe tener, en el momento de la transaccion:

Se ha elaborado un pronéstico de la demanda de la organizacion,
asi como también el analisis de los inventarios, lo cual permitira
contar con las existencias necesarias para poder cubrir los
pedidos colocados con los clientes, con calidad y buen servicio.

El transporte actual que dispone la organizacion, le permite contar
con las existencias a tiempo, asi como también le permite poder
abastecer de acuerdo a las condiciones planteadas por los
clientes.

De acuerdo al andlisis de los procesos de la organizacion, los
tiempos de ciclo deben ser los 6ptimos, con el fin de mejorar los
tiempos de atencidon a los requerimientos planteados por el

cliente.

3.4.1.3 Post Transaccién: Servicios Necesarios

A continuacion se muestran las caracteristicas que el servicio al cliente

debe tener, en el momento de la Post transaccion:

En el caso de existir reclamos o devoluciones, el agente de
ventas sera quien recepte estas quejas, proponga soluciones en
conjunto con la administracion, y finalmente las ejecute; todo esto
con el fin de poder atender prontamente estas molestias
causadas, y mejorar la percepciéon que el cliente tenga de la
organizacion.

Realizar una entrevista post venta, para verificar el nivel de
satisfaccion que tienen los clientes y asi poder realizar mejorar

de tipo proactivo y/o reactivo.
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3.5 PLANEACION LOGISTICA PARA LOVISONE

35.1 UBICACION DE LAS INSTALACIONES

Las actividades de LOVISONE se desarrollan en las instalaciones
ubicadas en la Urbanizacion El Portal de Cumbaya N°1.

Estas instalaciones cuentan con 5 bodegas: Materias Primas, Materiales,
Producto Terminado, Despachos, y Herramientas, respectivamente. Estas
bodegas se encuentran situadas alrededor de la planta de produccién con la
que cuenta la empresa. Las instalaciones son propias de la empresa, y la
distribucion de las bodegas de almacenamiento no puede ser reubicada dadas
las caracteristicas de la construccion. Sin embargo, se ha planteado en el
presente analisis realizar una nueva distribucién de la planta de produccion, la

misma que permita un flujo adecuado de informacion y de materiales.

A continuacién en la FIGURA 3.1 se propone una nueva distribucion de
las instalaciones de la planta de produccion, la cual le permitira desarrollar el
proceso productivo con un flujo adecuado de materiales, contribuyendo a
minimizar los tiempos de ciclo y a ejecutar las actividades con una mejor

coordinacion:

FIGURA 3.1 Propuesta de Distribucion de la Planta de LOVISONE
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FUENTE: LOVISONE, 2012
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA
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3.5.2 ESTRATEGIA DE OPERACIONES

3.5.2.1 Factores Criticos de Exito

Hoy en dia la definicion mas utilizada de los Factores Criticos de Exito
(FCE) es la siguiente: Los factores criticos de éxito (FCE) son el conjunto
minimo de areas (factores o puntos) determinantes, en las cuales si se
obtienen resultados satisfactorios se asegura un desempefo exitoso para un
individuo, un departamento o una organizacién. Los objetivos organizacionales
tendran ciertos factores criticos de éxito asociados, que pueden a su vez, ser
origen de los objetivos de alguna unidad de negocio, los cuales produciran

factores que impulsaran las metas funcionales y departamentales.
A continuacién, se determinan los factores criticos de éxito para LOVISONE:

e Entregas puntuales y completas por parte de los proveedores.
e Operaciones eficientes.
e Mantener una buena distribucion comercial.

e Brindar un adecuado servicio al cliente.

3.5.2.2 Mapa de Procesos’’

A continuacion en la FIGURA 3.2, se muestra el Mapa de Procesos que
se propone para LOVISONE. Este disefio se ha realizado, partiendo de la

descripcion de los procesos que se realizd en el estudio del afio 2009.

" HARRINGTON H.J., Mejoramiento de los Procesos de la Empresa, 2001
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FIGURA 3.2 Mapa de Procesos de LOVISONE
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D2 Proporcionar servicio post venta

FUENTE: LOVISONE, 2012
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA



3.5.2.3 Procesos Operativos

Para el desarrollo de la cadena de abastecimiento se consideran los
procesos operativos o principales, situacion por la cual no se han considerado
los procesos de apoyo para el analisis presente. En este sentido, en el
Anexo 4 se presentan los diagramas de flujo de los procesos operativos, asi

como también se presenta la descripcién de los procesos que constituyen la

cadena de abastecimiento, en el Anexo 5.

A continuacion, en la TABLA 3.4 se presentan los procesos operativos

que constituyen la empresa:

TABLA 3.4 Procesos Operativos de LOVISONE

PROCESO

A. Logistica Interna

SUBPROCESOS
A.1 Investigacion y monitoreo de mercado
A.2 Receptar MP y materiales

A.3 Gestionar Proveedores

B. Operaciones

B.1 Produccion

C. Logistica externa

C.1 Ventas y Gestion de pedidos
C.2 Entregar pedidos

D. Servicio Postventa

D.1 Facturar al cliente

D.2 Proporcionar servicio Post Venta

FUENTE: LOVISONE, 2012

ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA

A. Logistica Interna

Con este proceso se inician las operaciones que se ejecutan en la

organizacion. Este proceso esta conformado por los siguientes subprocesos:

A.1l Investigacion y monitoreo del mercado

Este proceso es necesario para poder conocer el mercado en donde se
desarrollan las actividades de la empresa, analizando los potenciales clientes,

identificando sus necesidades, para posteriormente poder ofrecer los productos

y/o servicios de LOVISONE.
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A.2 Receptar MP y materiales

Este proceso sirve a la organizacién, para receptar los productos, materia
prima o materiales que se requieren para poder producir ya sea el bien y/o
servicio que se ha destinado para cubrir las necesidades de un cliente de la
organizacion.

A.3 Gestionar Proveedores

Este proceso busca obtener una base de proveedores previamente
calificados, los cuales estén en capacidad de ofrecer productos con la calidad
que LOVISONE requiere.

B. Operaciones
Este servicio da continuidad a la cadena de abastecimiento, y esta

compuesto por el siguiente subproceso:

B.1 Transformar Insumos en Productos

Este proceso transforma los productos adquiridos, que pueden ser materia
prima y/o materiales, para producir un producto y /o servicio que esta destinado
a satisfacer las necesidades de los clientes, de acuerdo a las caracteristicas

planteadas.

C. Logistica externa
Este proceso busca realizar el contacto con el cliente potencial y actual de

la organizacion. Este proceso esta compuesto por los siguientes subprocesos:

C.1 Ventas y Gestion de pedidos
Este proceso esta disenado para concretar las ventas de los productos de la
empresa, por parte de los clientes potenciales y actuales. Se plantean precios,

cantidades, y tiempos de entrega.

C.2 Entregar pedidos
Este proceso busca entregar los productos y/o servicios pactados al cliente,

de acuerdo a las condiciones que se acordaron previamente.
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D. Servicio post venta

Este proceso busca satisfacer al cliente con la entrega de un servicio
posterior a la venta. Se realiza una pequefa entrevista, la cual busca obtener y
analizar el nivel de satisfaccion del cliente. Este proceso se conforma por los

siguientes subprocesos:

D.1 Facturar al cliente
Una vez que se entrega el producto y/o servicio, se elabora la factura y se
registra la transaccion contablemente, para en lo posterior ejecutar el cobro de

acuerdo a las condiciones pactadas.

D.2 Proporcionar servicio Post Venta
Se realiza una encuesta de satisfaccion a los clientes, después de haber
entregado el producto y/o servicio al cliente. De existir errores, se buscara su

oportuna solucion y se realizaran mejoras que se adviertan.

3.5.3 ADMINISTRACION DE INVENTARIOS

Con el objetivo de disenar la Gestion de Inventarios para LOVISONE, se
ha solicitado a la organizacién que proporcione informacién de los inventarios,
incluyendo datos historicos. A continuacién en la TABLA 3.5 se muestran los
insumos, materias primas y productos que se requieren para la produccion de
los licores LOVISONE.



TABLA 3.5 Proveedores LOVISONE

MATERIA PRIMA

PROVEEDOR

ENTREGA/PEDIDO

ALCOHOL La Casa de los Quimicos | De acuerdo a disponibilidad
AZUCAR Viveres su economia Inmediata

ESTABILIZANTE Aditmaq Inmediata

LECHE El Ordefio Inmediata

LECITINA La Casa de los Quimicos | Inmediata

LICOR DE CHOCOLATE Ecuacoffee Inmediata

SORBATO La Casa de los Quimicos | Inmediata

ESENCIA DE CAFE Aromcolor Inmediata

CASCARA DE LIMON Mercado Inmediata

ESENCIA DE MENTA Magic Flavors Inmediata

CARAMELO LIQUIDO Aromcolor Inmediata

BICARBONATO Magic Flavors Inmediata

ESENCIA DE MARACUYA | Magic Flavors Inmediata

VAINILLINA Aditmaq Inmediata

CAFE Galleti De acuerdo a disponibilidad
BOTELLAS CERAMICA ARTESA De acuerdo a disponibilidad
BOTELLAS VIDRIO Empresa Colombiana 1 mes

CORCHO Empresa Uruguaya 1 mes

TAPA CERAMICA ARTESA De acuerdo a disponibilidad
ETIQUETAS ADHESIVAS | Imprenta 15 dias

LIBRETINES Imprenta 15 dias

HILO Bazar Inmediata

CODIGO DE BARRAS ECOOP Inmediata

TAPA GUALA Empresa Colombiana 1 mes

CAJAS CARTON Papel Art 1 mes

ETIQUETAS BIEN HECHO |Imprenta 15 dias

FUENTE: LOVISONE, 2012
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA

3.5.3.1 Pronostico de la Demanda

82

A partir de la informacion histérica que fue provista por LOVISONE, se

ha calculado el pronédstico de ventas para el aio 2013. Para realizar este

prondstico, se ha utilizado la técnica de suavizacion exponencia

|78

, siendo una

técnica que se emplea a corto plazo debido a que se utilizan datos histéricos.

® CASANOVAS, CUATRECASAS, “Logistica Empresarial”, Gestién 2000, Barcelona, 2003. P4gs. 69
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Asi mismo esta técnica permite predecir la demanda de acuerdo a las ventas

que ya existen.

A continuacion se muestra la formula, que permitira realizar el pronéstico

de los pedidos de los insumos a ser utilizados:

Prondéstico nuevo = a (demanda real) + (1-a)(prondstico previo)

Donde:

Pronostico de las unidades a ser requeridas de los

Pronéstico . . . ~
insumos y materiales en el primer semestre del afio

nuevo
2013
Constante de ajuste exponencial, ponderacion que se
otorga a la demanda real. Para este caso se utiliza un
a a=0,5, valor convenido con los dirigentes de la

organizacién, después de haber realizado varios

analisis: error-costo.

Unidades reales demandadas en el primer semestre del
2012.

Demanda real

Pronostico de las unidades que se pensaron requerir del

Pronéstico . . . .
los insumos y materiales en el primer semestre del ano

revio
P 2012.

En el Anexo 6 se muestra el resumen del calculo del pronédstico de
unidades que seran demandadas en el afo 2013, de cada una de las

presentaciones y sabores de los licores LOVISONE.
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3.5.3.2 Manejo de inventario

Una vez conocidos los requerimientos de inventarios para el afio 2013, y
con el objetivo de llevar un adecuado manejo del inventario en LOVISONE, se
propone la utilizacion del método PULL, con pedidos de tipo repetitivos, ya que
los pedidos se realizan de manera reiterativa, y se conocen las condiciones con

las que trabajan los actuales proveedores de la organizacion.

Por otro lado, con la finalidad de poder determinar la cantidad econémica
de pedido (EOQ)"® y el momento preciso a ser colocado, a continuacién se

muestran las férmulas que seran utilizadas para conocer dichos datos:

TABLA 3.6 Formulas Inventarios

Nombre Formula Significado

D: Demanda anual, en unidades por

Cantidad ano
economica de EOQ = % S: Costos por hacer pedidos
pedido H: Costo por mantener una unidad de
inventario
Tiempo entre EOQ EOQ: Cantidad econdmica de pedido
pedidos TBOgoq =55~ D: Demanda anual
Numero 6ptimo
de veces para N = D EOQ: Cantidad econdmica de pedido
colocar un EOQ D: Demanda anual
pedido

FUENTE: Administracion de Operaciones, 2008.
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA

Es importante mencionar que la organizacion cuenta con un sistema
(MYOB) que le permite mantener un control detallado de las existencias de
LOVISONE.

® KRAJEWSKI, RITZMAN, MALHOTRA, “Administracion de Operaciones”, Pearson Educacion,
México, 2008. Pag. 471.
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En este sentido, al disponer con informacién mas exacta sobre las
cantidades que van a ser requeridas en el préximo periodo semestral, la
organizacion podra determinar cual es la cantidad optima a ser solicitada y el
momento en que debe realizarse. A continuacién se muestran los datos
obtenidos para el primer semestre del afio 2013, fruto de la aplicacién de las

formulas anteriormente mencionadas:

TABLA 3.7 Niveles de pedidos y periodicidad

MATERIA PRIMA EOQ TBO (dias) N
ALCOHOL 111,93 21,15 9,00
AZUCAR 209,98 42,78 5,00
ESTABILIZANTE 22160,30 878,60 1,00
LECHE 14,28 26,24 7,00
LECITINA 152679,91 4473,50 1,00
LICOR DE CHOCOLATE 9,24 27,06 7,00
SORBATO 47273,96 3129,19 1,00
ESENCIA DE CAFE 11721,10 979,40 1,00
CASCARA DE LIMON 58333,36 1542,86 1,00
ESENCIA DE MENTA 8875,49 2535,07 1,00
CARAMELO LIQUIDO 131276,34| 10969,23 1,00
BICARBONATO 15928,01 5650,42 1,00
ESENCIA DE MARACUYA 1982,38| 11350,02 1,00
VAINILLINA 4917,12 1107,13 1,00
CAFE 12760,32 6397,38 1,00
MATERIALES EOQ TBO (dias) N
BOTELLA CERAMICA 750CC 94,05 5,42 34,00
BOTELLA CERAMICA 200CC 57,48 22,64 8,00
BOTELLA VIDRIO 750 CC 232,10 155,11 2,00
BOTELLA VIDRIO 375CC 334,50 168,16 2,00
CORCHO 7900,44 455,67 1,00
TAPA CERAMICA 1580,09 91,13 2,00
ETIQUETAS ADHESIVAS 2292,75 98,14 2,00
LIBRETINES 3149,38 134,80 2,00
HILO 15676,33 6709,88 1,00
CODIGO DE BARRAS 9170,99 392,54 1,00
TAPA GUALA 708,46 203,26 1,00
CAJA 750CC 967,60 334,85 1,00
CAJA 750CC VIDRIO 613,55 2112,31 1,00
CAJA 200CC 740,62 6999,53 1,00
ETIQUETAS BIEN HECHO 9170,99 392,54 1,00

FUENTE: Administracion de Operaciones, 2008.
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA
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Por ejemplo, en el caso de las botellas de ceramica en presentacion de
750cc, la manera optima de realizar pedidos seria la siguiente: 34 pedidos de
95 botellas cada uno y cada 5 dias. Esta informacién es util para la
organizacion ya que conoce el tiempo, cantidad y numero de veces que debe
realizar cada pedido; sin embargo, es importante mencionar que la informacién
planteada en la TABLA anterior debe ser contrastada y analizada de manera
paralela con las cantidades y los tiempos de atencion que tiene cada uno de

los proveedores con los que trabaja la organizacion.

En el Anexo 7 se muestran las existencias a ser solicitadas en el primer
semestre del 2013, asi como los costos que representan estas adquisiciones.
Esta informacion permitira a la organizacion, realizar una planificacién sobre el
presupuesto que se requerira para poder cubrir las operaciones del préximo

periodo.

3.54 ALMACENAMIENTO DE EXISTENCIAS

La organizacion cuenta con espacios especializados para el
almacenamiento de las existencias denominadas: “bodegas”. Estos espacios
se encuentran debidamente organizados, ya que cuentan con una estructura
que permite un flujo adecuado de materiales y de informacion, hacia y desde el
resto de la organizacion.

En este sentido, estos almacenes se convierten en una fortaleza que la
organizacion tiene, ya que permite reducir tiempo de ciclo y ayuda a que las

operaciones fluyan eficazmente.

El proceso de almacenamiento que se sigue después de haber recibido

los productos adquiridos, involucra las siguientes actividades:

e El encargado de bodega, recibe el producto adquirido y realiza un
control de calidad, evidenciando con este control que las
adquisiciones se encuentren de acuerdo a las condiciones

pactadas con el proveedor.
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e Una vez verificado que la mercaderia pase el control de calidad, se
procede a almacenar en la bodega correspondiente, y a su vez
dentro de esta se ubica el producto, en el lugar que éste tiene

destinado.

3.5.5 TRANSPORTE

Al encontrarse la mayoria de los clientes de la empresa en la ciudad de
Quito y de acuerdo al tamafo de las operaciones que ejecuta, el transporte
mas idéneo es el transporte de tipo terrestre. Asi mismo, al no contar con un
vehiculo propio, la organizacion gestiona la entrega de sus productos mediante

la contratacion de una camioneta particular.

Las cargas promedio que se transportan oscilan entre 90 kilos a 300
kilos, razén por la cual la organizacion no utiliza el camion como medio de
transporte. De la misma manera, para retirar los productos de los proveedores
que no cuentan con servicio de transporte, se utiliza este mismo servicio de

transporte, asumiendo en estos casos el costo por transportacion.

3.6 ANALISIS Y SINTESIS DE LA CADENA DE VALOR DE
LOVISONE

La cadena de valor involucra actividades primarias (A, B, y C) y
actividades secundarias (D, E, y F). Por un lado, las actividades primarias son
aquellas que intervienen de manera directa en la logistica de la empresa;
desde que se da el primer contacto con el cliente, la preparacion y entrega del
producto o servicio, hasta la entrega del servicio postventa. Las actividades
secundarias, respaldan las operaciones de las actividades primarias
administrando los recursos e insumos, ademas de estrategias que se ejecutan

al interior de la empresa.
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A continuacion se muestra la propuesta de Cadena de Valor y la Cadena

de Suministros propuesta para LOVISONE:

FIGURA 3.3 Cadena de Valor de LOVISONE

A. LOGISTICA 3. OPERACIONES C. LOGISTICA D. SERVICIO

INTERNA EXTERNA POSTVENTA

E. GESTION ADMINISTRATIVA CONTABLE

F. GESTION DE RECURSOS HUMANOS




G. GESTION DE COMPRAS

FIGURA 3.4 Cadena de Suministros de LOVISONE

A. LOGISTICA C. LOGISTICA
INTERNA 5. OFERACIONES EXTERNA

D, SERVICIO
POSTVENTA

F. GESTION DE
MONITOREO RECURSOS
MERCADOS HUMANOS

GESTIONAR G. GESTION DE
PROVEEDORES COMPRAS

FUENTE: LOVISONE, 2012
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA

E. GESTION ADMINISTRATIVA CONTABLE

89
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3.7 INDICES DE GESTION

Con el objetivo de determinar y medir la eficiencia, eficacia vy flexibilidad de
los procesos de la cadena de abastecimiento, se han determinado indicadores
denominados E1, E2 y F1. El indicador E1 determina la eficiencia del proceso,
el indicador E2 mide la eficacia del proceso, y el indicador F1 mide la

flexibilidad del proceso ante acontecimientos no planificados. En el Anexo XX

A continuaciéon en la TABLA 3.8, se muestran los indicadores formulados

para cada uno de los procesos que conforman la cadena de abastecimientos:
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TABLA 3.8 Indicadores de los procesos operativos de LOVISONE

TIPO DE

PROCESO INDICADOR DESCRIPCION ALGORITMO
INDICADOR
Mide la cantidad de encuestas
L Numero de encuestas Encuestas realizadas
Eficiencia ) contestadas frente a las encuestas TER = — 0
realizadas Total encuestas planificadas
A1 planificadas a ser realizadas
Cumplimiento de los Mide el limiento de | biet Obieti . d
ide el cumplimiento de los objetivos etivos alcanzados
Eficacia Objetivos de la p, - ) COP = — *100
o de la Investigacion de Mercados Total Objetivos
Investigacion de Mercados
o i . Mide la cantidad de productos que ) . .
Eficiencia Tiempo efectivo de entrega ] TCPP = Tiempo de ciclo de entrega del pedido
cumplen con lo requerido
Productos correctamente ) o .
Mide las adquisiciones almacenadas adq. almacenadas e inv.

A2 Eficacia almacenados e ] ] ) EEP =100 — — * 100
) ) e inventariadas a tiempo Total adquisiciones
inventariados

Flexibilidad Tasas de adquisiciones Mide la cantidad de adquisiciones adg. con problemas
exibilida =
recibidas con problemas gue se reciben con problemas Total adquisiciones
Eficienci Tasa de proveedores Mide la cantidad de proveedores Proveedores contactados
iciencia = *
contactados contactados Proveedores del mercado
o Tasa de proveedores Mide la cantidad de proveedores Proveedores calificados
Eficacia ) . TPC = * 100
A3 calificados calificados Proveedores contactados
Tasa de proveedores no ) )
L . Mide la cantidad de proveedores no Proveedores no calificados potenciales
Flexibilidad calificados pero PCN = * 100

potenciales

calificados potenciales

Proveedores contactados
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Tasa de utilizacién de

Mide la cantidad de recursos

utilizados respecto a los recursos

$ Recursos utilizados
RU = — *100
$ Recursos Planificados

Eficiencia
recursos
especificados
B.1 . Mide la cantidad de produccion Produccién ok *
Eficacia Productos elaborados ok . - PEO = . , —*1
realizada de acuerdo a lo solicitado Total innovaciontotal producciones
Tasa de cumplimiento de Mide la cantidad de pedidos Pedidos especiales cubiertos
Flexibilidad = - - * 100
pedidos especiales especiales cubiertos Total pedidos especiales
L Tasa de pedidos nuevos Mide la cantidad de pedidos # pedidos nuevos,,
Eficiencia _ _ _ PN =————"—"-100
obtenidos realizados por nuevos clientes Total pedidos
Mide la cantidad total de pedidos
o ) ) . Pedidos efectivos
Eficacia Tasa de pedidos efectivos totales que se gestionaron versus lo PT = - e 0
C.1 B Pedidos planificados
planificado
Tasa de pedidos Mide la cantidad de pedidos que son . .
Flexibilidad i , PR= #pedidos renegociados
renegociados renegociados y aceptados
o Tasa de despachos sin Mide la cantidad de despachos # despachos con errores
Eficiencia i ] DSE =100 100
errores realizados sin errores Total despachos
Mide el tiempo que se tardé la
. Tasa de pedidos entrega del pedido desde la
Eficacia . y . TCPC = Tiempo de ciclo de entrega del pedido al cliente
C.2 despachados a tiempo recepcion de las necesidades del
cliente
Tasa de pedidos Mide la cantidad de pedidos que se .
# despachos en menor tiempo
Flexibilidad despachados antes del despachan en un tiempo menor al PO = * 100
i ) Total despachos
tiempo pactado convenido
L Mide la cantidad de cartera Facturas por cobrar
D.1 Eficiencia Tasa de cartera cobrada ) CxC =100 - * 100
gestionada Facturas
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Eficacia Total de facturacion Mide la cantidad de ventas facturadas TV= Total facturas al mes
Total de facturas con Mide la cantidad de ventas con total Facturas no habituales
Flexibilidad , , TFNH = * 100
descuentos no habituales descuentos no habituales Facturas
o Tasa de clientes Mide la cantidad de clientes que han Clientes encuestados
Eficiencia ECC = - * 100
encuestados contestado la encuesta Total clientes atendidos
D.2 Mide la cantidad de clientes que han
Tasa de clientes con ) Clientes atendidos
Eficacia reportado problemas que han sido TCP = 100

problemas atendidos )
atendidos

= *
Total ventas clientes

FUENTE: LOVISONE
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA
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3.8 ANALISIS DE LA EFICIENCIA EN LA CADENA DE
SUMINISTROS

Con el fin de analizar la eficiencia de la cadena de suministros propuesta,
se desarrollé un analisis de los tiempos de ciclo de los procesos que componen la

cadena de suministros, y el valor que estos procesos agregan a la misma.
3.8.1 ANALISIS DE VALOR DE LOS PROCESOS

A continuacion se desarrolla un analisis de las actividades que conforman
los procesos de acuerdo a la propuesta actual de la Cadena de Suministros. En el

Anexo 8, se muestra el analisis de los procesos en mencidn.

3.8.1.1 Proceso A.1

Después de haber realizado el analisis de valor agregado del proceso
Investigacion y Monitoreo de Mercados (A.1), se ha determinado que las
actividades que conforman el mismo estan aportando con un 51% de valor

agregado a la empresa, y el 27% de valor agregado para el cliente.

FIGURA 3.5 AVA Actividades Proceso A.1

PARTICIPACION DE LAS ACTIVIDADES
60% 51%
40% + 27%

159
E S

20% 6% @

0% 0% 0% 0%
0% T T T .ol -I T .O'I -I .o'l -
VAC VAE SVA P E M [ A

FUENTE: LOVISONE, 2012
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA

Por otro lado el proceso como tal en su totalidad, esta aportando con un
52% de valor agregado a la cadena de suministros. Esto se debe principalmente

por el nivel de riesgo que la ejecucion de las actividades aporta al sistema, y por
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las actividades de preparacion (6%) y de espera (15%), que son necesarias para

la ejecucion del proceso.

FIGURA 3.6 AVA Proceso A.1

AVA

TE

0%

TSVA
48%

FUENTE: LOVISONE, 2012
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA

3.8.1.2 Proceso A.2

Después de haber realizado el analisis de valor agregado del proceso
Recepcion y Almacenaje de MP y Materiales (A.2), se ha determinado que las
actividades que conforman el mismo estan aportando en la actualidad con un 60%

de valor agregado a la empresa.

Sin embargo, considerando que la una de las propuestas de la Cadena de
Suministros es gestionar adecuadamente a los proveedores80 de manera que se
pueda confiar en lo que éste despacha, se ha considerado la eliminacion de las
actividades de Inspeccién en el proceso, con lo cual se ha aumentando a 81% el

valor agregado de la empresa.

8 CASANOVAS, CUATRECASAS, “Logistica Empresarial™, Gestion 2000, Barcelona, 2003, pags. 138
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FIGURA 3.7 AVA Actividades Proceso A.2 Mejorado

AVA COMPARATIVO
100% 81%
80%
60
60%
40% 26% 16%
20% 0% 0% 0% 0% 3%
% Y () g () g 2
0% A A A A
VAC VAE  SVA p E M | A
B ACTUAL ® MEJORADO

FUENTE: LOVISONE, 2012
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA

Por otro lado el proceso como tal en su totalidad, estda aportando
actualmente con un 51% de valor agregado a la cadena de suministros. Esto se
debe principalmente por el nivel de riesgo que la ejecucion de las actividades
aporta al sistema, y por las actividades de archivo (12%), de movimiento (2%), y
de Inspeccion o empoderamiento (26%), las cuales son necesarias para la
ejecucion del proceso.

Sin embargo, luego de haber eliminado las actividades de inspeccion, el
proceso aporta con un 74% de valor agregado a la Cadena de Suministros;
notandose asi una mejora notable a la eficiencia del proceso, por cuanto al

eliminar estas actividades, se reducen los tiempos de ciclo del mismo.



FIGURA 3.8 AVA Proceso A.2 Mejorado

TEM
26%

TSVA
23%

AVA

AVA MEJORADO Tev
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26%

74%

FUENTE: LOVISONE, 2012

ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA

3.8.1.3 Proceso A.3
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Después de haber realizado el analisis de valor agregado del proceso

Gestiéon de Proveedores (A.3), se ha determinado que las actividades que

conforman el mismo estan aportando con un 93% de valor agregado a la

empresa.

FIGURA 3.9 AVA Actividades Proceso A.3

100%
80%
60%
40%
20%

0%

PARTICIPACION DE LAS ACTIVIDADES

- IM—M 0% 0% 1%
E M A

FUENTE: LOVISONE, 2012

ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA

Por otro lado el proceso como tal en su totalidad, esta aportando con un

53% de valor agregado a la cadena de suministros. Esto se debe principalmente

por el nivel de riesgo que la ejecucion de las actividades aporta al sistema, y por

las actividades de espera (6%) y de archivo (1%), las cuales son necesarias para

la ejecucion del proceso.
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FIGURA 3.10 AVA Proceso A.3
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FUENTE: LOVISONE, 2012
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA

3.8.1.4 Proceso B.1

Después de haber realizado el analisis de valor agregado del proceso
Produccion (B.1), se ha determinado que en la actualidad, tal como se esta
ejecutando el proceso, sus actividades que lo conforman estan aportando
unicamente con un 37% de valor agregado a la empresa. Esta situacion se debe
a que las actividades de espera tienen un tiempo de ciclo muy alto, asi como

también un riesgo elevado.

Sin embargo, al contar la organizacién con una planificacion de sus
adquisiciones, los tiempos de espera que antes tenia el proceso se ven reducidos,
ya que no es necesario esperar a que se adquieran los insumos o materiales para
empezar la produccion, si no que en lugar de esto la organizacién puede empezar
a producir en el momento que se requiera, ya que se cuentan con las existencias
necesarias para hacerlo. De esta manera, el proceso con la nueva propuesta
estaria afiadiendo un 95% de valor agregado para la empresa, y un 1% de valor

agregado para el cliente.
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FIGURA 3.11 AVA Actividades Proceso B.1 Mejorado

AVA COMPARATIVO

mACTUAL = MEJORADO

95%

FUENTE: LOVISONE, 2012
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA

Por otro lado el proceso como tal en su totalidad, esta aportando
actualmente con un 40% de valor agregado a la cadena de suministros. Esto se
debe principalmente por el nivel de riesgo que la ejecucion de las actividades
aporta al sistema, y por las actividades de espera (61%), de movimiento (1%), y
de archivo (1%), las cuales son necesarias para la ejecucion del proceso. Sin
embargo, luego de haber eliminado las actividades de espera, el proceso aporta
con un 48% de valor agregado a la Cadena de Suministros; notandose asi una
mejora a la eficiencia del proceso, por cuanto al eliminar estas actividades, se

reducen los tiempos de ciclo del mismo.

FIGURA 3.12 AVA Proceso B.1 Mejorado
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FUENTE: LOVISONE, 2012
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA
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3.8.1.5 Proceso C.1

Después de haber realizado el analisis de valor agregado del proceso
Ventas y Gestion de Pedidos (C.1), se ha determinado que las actividades que
conforman el mismo estan aportando con un 66% de valor agregado a los

clientes, y con un 34% de valor agregado a la empresa.

FIGURA 3.13 AVA Actividades Proceso C.1
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FUENTE: LOVISONE, 2012
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA

Por otro lado el proceso como tal en su totalidad, esta aportando con un
90% de valor agregado a la cadena de suministros. Esto se debe principalmente
por el nivel de riesgo que la ejecucion de las actividades aporta al sistema, y por

las actividades de espera (1%), que son necesarias para la ejecucion del proceso.

FIGURA 3.14 AVA Proceso C.1
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FUENTE: LOVISONE, 2012
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA
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3.8.1.6 Proceso C.2

Después de haber realizado el analisis de valor agregado del proceso
Entregar Pedidos (C.2), se ha determinado que las actividades que conforman el
mismo estan aportando con un 77% de valor agregado al cliente, y con 4% de

valor agregado a la empresa.

FIGURA 3.15 AVA Actividades Proceso C.2
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FUENTE: LOVISONE, 2012
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA

Por otro lado el proceso como tal en su totalidad, esta aportando con un
55% de valor agregado a la cadena de suministros. Esto se debe principalmente
por el nivel de riesgo que la ejecucién de las actividades aporta al sistema, y por
las actividades que no agregan valor (2%), de movimiento (9%), y de inspeccion o

empoderamiento (9%), que son necesarias para la ejecuciéon del proceso.

FIGURA 3.16 AVA Proceso C.2
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FUENTE: LOVISONE, 2012
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA
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3.8.1.7 Proceso D.1

Después de haber realizado el analisis de valor agregado del proceso
Facturar al Cliente (D.1), se ha determinado que las actividades que conforman el
mismo estan aportando con un 78% de valor agregado a la empresa.

FIGURA 3.17 AVA Actividades Proceso D.1
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FUENTE: LOVISONE, 2012
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA

Por otro lado el proceso como tal en su totalidad, esta aportando con un
53% de valor agregado a la cadena de suministros. Esto se debe principalmente
por el nivel de riesgo que la ejecucién de las actividades aporta al sistema, y por
las actividades de movimiento (9%) y de archivo (13%), que son necesarias para

la ejecucion del proceso.

FIGURA 3.18 AVA Proceso D.1
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FUENTE: LOVISONE, 2012
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA
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3.8.1.8 Proceso D.2

Después de haber realizado el analisis de valor agregado del proceso
Proporcionar Servicio Post Venta (C.2), se ha determinado que las actividades
que conforman el mismo estan aportando con un 55% de valor agregado al cliente

y con un 45% de valor agregado a la empresa.

FIGURA 3.19 AVA Actividades Proceso D.2
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FUENTE: LOVISONE, 2012
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA

Por otro lado el proceso como tal en su totalidad, estd aportando con un
88% de valor agregado a la cadena de suministros. Esto se debe principalmente

por el nivel de riesgo que la ejecucion de las actividades aporta al sistema.

FIGURA 3.20 AVA Proceso D.2
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FUENTE: LOVISONE, 2012
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA
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3.8.2 TIEMPO DE CICLO DEL PEDIDO

El tiempo de ciclo de LOVISONE es el tiempo total que transcurre desde
que la organizacion recibe el pedido colocado por parte del cliente, hasta que
este ultimo recibe el pedido de acuerdo a sus requerimientos. A continuacion se
muestran los Tiempos de Ciclo de los procesos que componen la cadena de

abastecimiento en su ejecucién actual y con la nueva propuesta de mejora.

TABLA 3.9 Tiempos de ciclo de los procesos

CODIGO TIEMPO(dias)
PROCESO NOMBRE DEL PROCESO ACTUAL | MEJORADO
Al INVESTIGACION Y MONITOREO DE MERCADO 19,68 19,68
A2 RECEPCION Y ALMACENAJE DE MP E INSUMOS 0,52 0,39
A3 GESTION DE PROVEEDORES 2,24 2,24
B.1 PRODUCCION 16,33 6,40
C1 VENTAS Y GESTION DE PEDIDOS 9,21 9,21
C.2 ENTREGAR PEDIDOS 0,55 0,55
D.1 FACTURAR AL CLIENTE 0,36 0,36
D.2 PROPORCIONAR SERVICIO POST VENTA 0,15 0,15
TIEMPO TOTAL DE LA CADENA DE SUMINISTROS 49,04 38,98

FUENTE: LOVISONE
ELABORADO POR: GABRIELA YEPEZ MOREIRA

Como se puede observar en la TABLA 3.9, la propuesta actual de la
Cadena de Suministros mejora la ejecucion de las actividades permitiéndoles ser
eficientes, por cuanto sus tiempos de ciclo se reducen al eliminar actividades que
no agregan valor al proceso, y que retrasan la entrega del producto al cliente
externo.

Con la presente propuesta, el tiempo en que se demora en entregar un
pedido (incluyendo el servicio post venta) es de aproximadamente 7 dias, ademas
estd también permite la reduccion del tiempo de ciclo de la Cadena de

Suministros, en un 20,51%.
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CAPITULO 4

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El presente capitulo tiene como objetivo presentar las conclusiones y

recomendaciones que se han obtenido, a lo largo del desarrollo del presente

proyecto.

4.1 CONCLUSIONES

Las conclusiones finalizada la investigacion son:

1.

Alrededor del 77% del total de ventas que ha obtenido LOVISONE en el
primer semestre del afo 2012, son realizadas a la empresa
“CORPORACION FAVORITA C.A” y a la empresa “CONFITECA S.A.".
Este comportamiento en las ventas, evidencia claramente que las
operaciones de la empresa dependen en gran medida del comportamiento
de estos dos unicos clientes. Si uno de estos clientes llegara a faltar,

LOVISONE podria enfrentar graves problemas de funcionamiento.

. En los dos ultimos afios, el proveedor de botellas de ceramica “ARTESA

CIA LTDA” ha presentado los siguientes problemas en sus despachos:
demoras constantes, entrega de cantidades menores a las solicitadas,
botellas con cuellos anchos y botellas rotas. Esta situacién ha causado que
los pedidos a los clientes de LOVISONE se retrasen y por consiguiente les
generen molestias; de igual manera la imagen corporativa constantemente,
se ha visto deteriorada. Ademas, si se considera que el 90% de las ventas
que realiza LOVISONE estan compuestas Unicamente por los licores en
presentacion de ceramica, y que las adquisiciones de estas botellas
representan el 93% del total de las compras, facilmente se puede advertir
que las operaciones de la empresa dependen en gran medida en que los
despachos que realice este proveedor, sean realizados en las cantidades

precisas y en las fechas establecidas.
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3. A pesar de haberse posicionado en el mercado local, LOVISONE aun no
experimenta el éxito deseado. La constante falta de cumplimiento por parte
de su principal proveedor, ha hecho que LOVISONE enfrente la pérdida
constante de sus clientes, debido al incumplimiento en sus despachos.
Esta problematica afecta de manera considerable a las ventas de la
organizacién, y consecuentemente a las utilidades que esta percibe,
logrando de esta manera que la posicidon actual en el mercado se torne

mas fragil cada dia.

4. En la actual Cadena de Valor que maneja la empresa, no se esta
considerando el proceso de Investigacion de Mercados, Servicio al Cliente,
ni el proceso de Gestion de Proveedores; situacion que impide una
correcta coordinaciéon entre la gestion de los insumos, y la gestion

adecuada de los despachos.

5. En la actualidad, una vez que el cliente ha colocado el pedido, se procede
a verificar las existencias para poder empezar con el proceso productivo.
En el caso de que no se cuenten con las existencias necesarias, la
empresa recién gestiona las compras en ese momento, teniendo que
esperar hasta que el proveedor realice el despacho. Es por esta razon, que
el tiempo de espera que tiene el proceso de produccion (B.1), representa el
61% del total del tiempo de ciclo que tiene este proceso. El alto tiempo de
espera de este proceso, se debe principalmente a la falta de una adecuada
coordinacién entre las compras que la organizacién realiza, con los
inventarios que ésta posee. Finalmente es el cliente quien se ve
perjudicado ante esta falta de planificaciéon, y en mucho de los casos no

vuelve a colocar un pedido.

6. Se ha evidenciado que existen grandes diferencias entre la informacion
que reporta el sistema contable en contraste con el conteo fisico de las
existencias que se realiza mensualmente. Esta situacion se genera
principalmente porque no se ha ejercido un control efectivo sobre los
inventarios, ni sobre los responsables de los mismos. Las diferencias

encontradas en estos controles, repercuten negativamente en las utilidades
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qgue obtiene la organizacion, ya que todo el faltante se carga finalmente al
costo del producto. Para evitar futuras mermas en los inventarios se
propone la utilizacion del método de demanda PULL, con el fin de
reaprovisionar el inventario con tamafos de pedidos basados en las
necesidades reales de los clientes, evitando de esta manera realizar
compras de cantidades innecesarias y desperdicios; sobre todo en el caso

de productos perecibles.

Debido al tamafo actual de la organizacion, su fragil posicion en el
mercado, y principalmente debido a los problemas financieros por los que
atraviesa constantemente; LOVISONE no puede integrarse hacia atras, por
lo cual su unica opcion es adquirir todas las materias primas, materiales y
demas insumos que necesita para producir sus licores, a los proveedores
que se encuentran en el mercado. De igual manera, al no contar con una
planificacién sobre las compras que requiere la organizacion, no se ha
podido aprovechar los descuentos, ni los precios preferenciales que

algunos proveedores proponen.

Con el propésito de contar con datos reales respecto a las compras y
ventas de la empresa, se ha realizado un pronéstico de la demanda para el
primer semestre del 2013, utilizando el método de ajuste exponencial. Esta
proyeccion, permite a la organizacién determinar las cantidades adecuadas
a ser compradas y almacenadas, con el objetivo de cumplir con los pedidos
realizados por parte de los clientes. Los administradores al contar con esta
valiosa informacién, pueden conocer con certeza los intervalos con que
deben realizarse las compras, sin necesidad de esperar a que se
presenten faltantes en los Inventarios. Ademas, esta planificacion
contribuye a mejorar los niveles de eficiencia del sistema, asi como
también a disminuir los costos que se generan por concepto de
transportacion y de produccion, ya que se evita la improvisacion de

compras y los pedidos reiterativos.
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9. En la actualidad LOVISONE no mide la eficiencia, ni la eficacia del
desempefo actual de sus procesos, lo cual vuelve ciegos a los
Administradores al momento de tomar decisiones. Con el fin de que la
organizacién cuente con elementos de medicidén real de los procesos, se
han disefiado indicadores de eficiencia, eficacia y flexibilidad para cada uno
de los procesos operativos que conforman la Cadena de Suministros.
Estos indicadores permitirdan a los Administradores contar con
mecanismos de medicion del nivel de utilizacion de sus recursos, la
consecucion de los resultados propuestos; asi como también, conocer en
qué grado los procesos pueden adaptarse ante condiciones que no han
sido planeadas. Estos indicadores permitiran realizar una constante
retroalimentacion para mejorar la coordinacién logistica de la organizacion,

y mejorar consecuentemente el servicio ofrecido al cliente.

10. Se han identificado y definido los procesos de la Cadena de Suministros de
la empresa, considerando lo que se menciona en el Marco Tedrico, esto
son los siguientes: A. Logistica Interna, B. Operaciones, C. Logistica
Externa, y D. Servicio Post Venta. El disefio de estos procesos, esta

orientado a la consecucién de los objetivos organizacionales.

11.Finalmente, si LOVISONE no aplica el modelo de logistica planteado en el
presente estudio, sus operaciones pueden colapsar y podria faciimente

desaparecer del mercado.
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4.2 RECOMENDACIONES

Las recomendaciones finalizada la investigacion son las siguientes:

1. Realizar un estudio sobre los costos de los productos, con el fin de que la
organizacién pueda determinar la rentabilidad real que esta percibiendo por
unidad. Ademas, este estudio apoyara a los procesos de Gestion de
Pedidos y Servicio al Cliente; ya que se pueden realizar descuentos
adicionales, tomando en cuenta la rentabilidad que desea alcanzar la

empresa.

2. Capacitar y retroalimentar al personal de manera permanente, sobre todo
en la tematica de procesos, con el fin de que dichos procesos alcancen

mayores niveles de eficiencia y eficacia.

3. Elaborar un manual de procesos de la organizacion, aprovechando la
informacion planteada en el presente proyecto y el tamafio actual de la
empresa, con el fin de contribuir a la consecucion de la vision

organizacional.

4. Desarrollar un tablero de control para toda la organizacién, aprovechando
la informacién levantada, para que la Administracion pueda velar por el

cumplimiento global de los objetivos organizacionales.

5. Realizar una mejora continta de los procesos de la empresa, con el fin de
velar por el cumplimiento de la vision de la empresa; ya que el proceso de

mejora es permanente.

6. Finalmente, el presente trabajo constituye el punto de partida para que la
documentacién desarrollada pueda ser utilizada para que la empresa

alcance una certificacion, segun alguna norma de calidad.
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ANEXO N° 1: PRODUCTOS DE LOVISONE.

LICORES
CERAMICA

LICORES
VIDRIO
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ANEXO N° 2: FORMATO PARA LA FORMULACION DE LA MISION

DE LOVISONE

LOVISONE

FORMATO PARA LA DECLARACION DE
LA MISION

EMPRESA: ] LICORES LOVISONE
FECHA DE ELABORACION: 15 DE JUNIO DE 2012

RESPONSABLE: PAUL REYES

FORMATO:
N° 2

ACTIVIDADES A EJECUTARSE:

A.l

ONO OB WN =

NTERROGANTES BASICAS

. Qué clase de empresa somos?

. Para qué nos constituimos?

. Qué ofrecemos?

. Para quien?

. Que nos hara diferentes del resto?

. D6nde desempefiaremos nuestras funciones?

. Con qué recursos desempefiaremos nuestras funciones?
. C6mo manejaremos o gestionaremos nuestios recursos?

B.

FORMULACION DE MISION:

MISION:

C.

FORMULACION DE LOS EJES ESTRATEGICOS:

A) Perspectiva financiera:

B) Perspectiva cliente:

C) Perspectiva Interna:

D) Perspectiva Desarrollo RRHH y Tecnologia:

C.

FORMULADA POR:
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ANEXO N° 3: FORMATO PARA LA FORMULACION DE LA VISION
DE LOVISONE

FORMATO PARA LA DECLARACION DE
LOV. s O N E LA VI Ié” Y PRINCIPIO

A [~ D ~n [~
LA VIV N NINGw 9
EMPRESA: ] LICORES LOVISONE
FECHA DE ELABORACION: 15 DE JUNIO DE 2012 FORMATO:
RESPONSABLE: PAUL REYES N°1

ACTIVIDADES A EJECUTARSE:

A. CUESTIONES BASICAS

PRINCIPIOS:

¢ Qué principios y creencias deben ser parte de la cultura organizacional?

VISION:

. Dimension de tiempo

. Integradora

. Positiva y alentadora

. Proyectar suefios y esperanzas pero a la vez ser lo mas realista posible
. Incorporar valores e intereses comunes

. Usar un lenguaje enaltecedor

. Permitir que cree sinergia

NO O WN =

B. FORMULACION DE VISION Y PRINCIPIOS

PRINCIPIOS:

VISION:

C. FORMULADA POR:
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ANEXO N° 4: DIAGRAMAS DE FLUJO
PROCESO A.1

FLUJOGRAMA DEL

LOVISONE PROCESO PAG. 1DE1

Revision: 1

PROCESO: LOGISTICA INTERNA CODIGO: (A)
SUBPROCESO: INVESTIGACION Y MONITOREO DE MERCADOS CODIGO: (A.1)
RESPONSABLE: GERENTE ADMINISTRATIVO

MISION: Analizar el mercado, para buscar y gestionar clientes potenciales.

T T T
1 5 1 GERENCIA 1
MERCADO | COMERCIALIZACION i 1 GERENCIA GENERAL
: : ADMINISTRATIVA :
1 1 1
' ' '
' ' '
' ' '
' ' '
I I I
| | INICIO |
' ' '
' ' '
' ' '
' ' '
| | |
1 ! Establecer '
Il Il objetivos de Il
H H investigacion H
' ' 1 '
| | I
1 ¥ 1 Establecer 1
! | mercado a ser H
1 Elaborar plan para 1 investigado 1
H ejecutar las H H
' encuestas ' ¢ '
1 3 1 1
1 ¢ 1 1
1 1 Elaborar muestra 1
| | |
1 ) ' '
@—> encuestas ™~ 1 Realizar \ ¢ |
1 1 1
| | |
H H Elaborar encuesta H
' P i a ser realizada H
i Elaborar informe de i z\] i
! realizadas ! ¢ !
| a0 |
i 1 || Solicitar se ejecute 1
H H las encuestas H
H Entregar informe H H
i de encuestas i i
I I I
' ' '
' ' '
H ‘ H Elaborar analisis de H
H ' mercado H
' ' '
1 1 1
' ' '
' ' '
' ' '
1 i Obtener '
! H conclusiones y \
| ' recomendaciones !
| | |
' ' '
' ' '
' ' '
H H Entregar resultado H | Recibir el informe
1 ' final ] final
' ' '
' ' '
' ' '
' ' '
| | |
' ' '
| | | PN
' ' '
' ' '
' ' '
' ' '
' ' '
' ' '
I I I
' ' '
' ' '
' ' '
' ' '
1 1 1
DOCUMENTOS: \ \ \
1 Planificacién de la Inv. | | |
2 Encuesta 1 1 | RESULTADOS:
) " 1 1 1 |Principal: Informe de la Inv.
3 Plan de ejecucion ' ' '
) ' ' ' de Mercados
4 informe de encuestas ! ! 1
5 informe final ! ' |
i . Nombre de L . i S glg
_Tipode | varjable | dicad Descripcién | Algoritmo Unidad de Frecuencia | © |E 3| E €
indicador indicador Medida = |J0|d-=
Mide el total de Encuestas realizadas/
E1 Eficiencia Eneuestas | encuestas cor % Semestral ? ? ?
frente a las planificadais planificadas*100
Cumplimiento Mide el nivel de ob ' g
Enani imi jetivos alcanzados o 2 2 2
E2 Eficacia de la Inv. CUIT\/pII;;TaIi?fTZa%ZIa total obj, 100 % Semestral ? ? ?

Elaborado por: Gabriela Yépez M.
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO A.2

L OVISONE

FLUJOGRAMA DEL

PROCESO

PAG. 1 DE1

Revision: 1

PROCESO: LOGISTICA INTERNA
SUBPROCESO: RECEPCION Y ALMACENAJE DE MP Y MATERIALES

RESPONSABLE: BODEGUERO
MISION: Recibir los insumos y materiales comprados, para manipularlos eficientemente, a fin de evitar mermas y
despachar correctamente ante la solicitud de un pedido.

CODIGO: (A)
CODIGO: (A.2)

PROVEEDOR

LOGISTICA

GERENCIA
ADMINISTRATIVA

CONTABILIDAD

Despachar pedido ————+———————

DOCUMENTOS:

1 Factura de compra
2 Informe de Inventarios

@—P Controlar la calidad

INICIO

Recibir pedido

v

Y

i

Receptar pedido

v

Almacenar

Inventariar

Enviar

lo—— | Rechazar el pedido

Contabilizar

a contabilidad

e e e e e e e b e mmm e P e e mmm e ———

compra y archivar
documentos

A 4

FIN <

RESULTADOS:

Principal:
Informe de inventarios

i . Nombre de . . i L |ge|g
Tipode | varjable | dicad Descripcién | Algoritmo | Unidadde | . .. | % |[ES|EE
indicador indicador Medida EREIE

Tiempo efectivo Mide la cantidad de Tiempo de ciclo de
E1 Eficiencia de entrega tiempo en que entrega del producto Dias Mensual ? ? ?
entrega el producto
Productos Mide las adquisiciones 100- (Adquisiciones
E2 Eficacia correctamente almacenadas e almacenadas e inv / tota| % Semanal ? ? ?
almacenados inventariadas ok adquisiciones)*100
[asa de adquisiciones Mide la cantidad de Adaquisiciones con

F1 Flexibilidad recibidas con isiciones que se total de % Mensual ? ? ?

problemas reciben con problemas adquisiciones

Elaborado por: Gabriela Yépez M.



117

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO A.2 MEJORADO

FLUJOGRAMA DEL PAG. 1 DE 1
LOVISONE PROCESO '
Revision: 1
PROCESO: LOGISTICA INTERNA CcODIGO: (A)

SUBPROCESO: RECEPCION Y ALMACENAJE DE MP Y MATERIALES

RESPONSABLE: BODEGUERO

MISION: Recibir los insumos y materiales comprados, para manipularlos eficientemente, a fin de evitar mermas y
despachar correctamente ante la solicitud de un pedido.

CODIGO: (A.2)

f GERENCIA
PROVEEDOR LOGISTICA CONTABILIDAD
ADMINISTRATIVA
Despachar pedido P Recibir pedido 4—@
Almacenar 4—@
1
Inventariar
I I I
I I I
I I I
I I I
| | |
1 1 1
H Enviar documentos H H Con(abmzf‘r
H a contabilidad H H » compra y archivar
! ! ! documentos
| | |
| | |
I I I
I I I
I I I
i H ! A
| | |
I I ' FIN
I I I
I I I
| | |
' ' '
' ' '
I I I
DOCUMENTOS: RESULTADOS:
1 Factura de compra Principal:
2 Informe de Inventarios Informe de inventarios
| | |
i . Nombre de s . i 8 |ge|g
Tipode | variable | ' dicad Descripciéon | Algoritmo Unidad de Frecuencia | ® |E S| E %
indicador indicador Medida R
E1 Efici . Tiempo efectivo Mi?.e la cantidad de Tiempo de ciclo de Di M | N s 5
iciencia de entrega iempo en que entrega del producto ias ensua ? ? ?
entrega el producto
Productos Mide las adquisiciones 100- (Adquisiciones
E2 Eficacia correctamente almacenadas e almacenadas e inv / total % Semanal ? ? ?
almacenados inventariadas ok adgquisiciones)*100
[asa de adquisicione: Mide la cantidad de Adquisiciones con
F1 Flexibilidad recibidas con adquisiciones que se problemas/ total de % Mensual ? 2 ?
problemas reciben con problemas adquisiciones

Elaborado por: Gabriela Yépez M.



118

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO A.3

FLUJOGRAMA DEL PAG. 1 DE 1
LOVISONE PROCESO '
Revision: 1
PROCESO: LOGISTICA INTERNA (A)
SUBPROCESO: GESTION DE PROVEEDORES (A.3)

RESPONSABLE: GERENTE ADMINISTRATIVO

MISION: Realizar la gestion de proveedores actuales y potenciales, para recibir productos de calidad y a tiempo.

GERENCIA ADMINISTRATIVA PROVEEDOR

INICIO

Buscar
proveedores

Contactar al
proveedor

Solicitar
Cotizaciones

P Recibe solicitud

‘Cumple con los’
requerimientos

Si Emite?

A

Si
Informar que es
Incluir en la base »
proveedor = G1
@—> de datos calificado
FIN
RESULTADOS:
DOCUMENTOS:
Principal:
1 Base de Datos de Base de proveedores
proveedores calificados
i - Nombre de L . i 8 |gg|g
_Tipode | variable | dicad Descripcién | Algoritmo Unidadde | o . rcia|l & |ES|EE
indicador indicador Medida EREE
Tasa de Mide la cantidad de B
E2 Eficacia proveedores proveedores (prov. Ca||f/;1rov % Semestral ? 2 ?
tactad 100
calificados calificados contactados)
Total de Mide la cantidad de proveedores
E1 Eficiencia | Proveedores proveedores contactados/ % Semestral ? ? ?
contactados | contactados proveedores mercado
L Proveedores no | ~ Mide la cantidad de (prov potenciales no

F1 Flexibilidad | calificados pero proveedores calif/ prov % Semestral ? ? ?

potenciales potencigles coniac)+100

Elaborado por: Gabriela Yépez M.
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LOVISONE

FLUJOGRAMA DEL
PROCESO

PAG. 1 DE1

Revision: 1

PROCESO: OPERACIONES
SUBPROCESO: PRODUCCION

RESPONSABLE: JEFE PRODUCCION
MISION: Transformar los insumos en productos para poder cumplir con los pedidos de los clientes y satisfacer sus

necesidades.

CODIGO: (|

CODIGO: (B.1)

B)

H H H H
% GERENCIA i 1 H
ICOMERCIALIZACION | | 5 | |
!  ADMINISTRATIVA | PRODUCCION | CONTABILIDAD | LOGISTICA
| | | |
' ' ' '
I I I I
I I I I
c1 ' I I I
| | | |
I ' INICIO ' I
I I I I
I I I I
I I I I
I I I I
| . : : ] sa
Entregar pedido : Enw':;ze orden de : B Recibir pedido : : sc‘x:f;: .1
1 1 1 1
i 1 i i i T
I I I I
| | | |
| EE; | | | N
1 1 A 1 1
I I I I
I I I I
| | o | |
: : Solicitar existencia: H H p<_Hay
I I I I
I I I I
I I I I
| | ; S ;
I I | |
I I I I
I I I I
I I I I
I I | I
| | |
: : Producir 4—@ :
1 1 | 1
1 I No ' 1 1
' ' ' '
' ' ' '
I I I I
I I I I
I I I I
I I I I
I I I I
' ' ' '
I I I I
1 | si | 1
1 1 A 4 1 1
; ' : ;
: ®—> Empacar y embalar 4—@: :
1 i 1 1
1 1 i 1 1
' ' ' '
I I I I
I I I I
I I I I
I I I I
: ! ) H } Enviar
E E Enviar a bodega ; %! producios > c2
I I I I
1 1 1 1
1 1 1 1
I I I I
I I I I
I I I I
I I I I
' ' ' '
1 1 1 Contabilizar 1 Y
H H Enviar H o|  produccion y H EIN
! ! a contabilidad ! archivar !
I I | documentos |
I I I I
I I I I
I I I I
I I I I
| | | |
' ' ' '
I I I I
I I I I
I I I I
L | I I
I I I
1 1
DOCUMENTOS: E E
' ' RESULTADOS:
1 Pedido ) | | Principal:
2 Hoja control MP y materiales H 1 Productos terminados
3 Hoja control produccién | 1
' '
i i
i . Nombre de I . Unidad de S |8
Tipode | variable | ;o Descripcién | Algoritmo . Frecuencia | @ |E 3| E€
indicador indicador _ _ Medida s |dn|d=
Tasa de ’\rllelgjrlsao(s:amllii:l?jgse recursos utilizados/
E1 Eficiencia utilizacion de recursos % Semanal ? ? ?
reales versus los " .
recursos especificado: planificados*100
Productos Mide la cantidad de # produccioén a
E2 Efectividad elaborados produccion realizada tiempo/ Total % Semanal ? ? ?
ok sobre lo solicitado produccién
Mide la cantidad de
F1 Flexibilidad Pedidos pedidos especiales #p. especiales % Mensual ? ? ?
especiales biertos produc\dgs/tota\
cubiel especiales

Elaborado por: Gabriela Yépez M.
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LOVISONE

FLUJOGRAMA DEL
PROCESO

PAG.

1DE1

Revision: 1

PROCESO: OPERACIONES
SUBPROCESO: PRODUCCION

RESPONSABLE: JEFE PRODUCCION
MISION: Transformar los insumos en productos para poder cumplir con los pedidos de los clientes y satisfacer sus

necesidades.

CODIGO: (|

CODIGO: (B.1)

B)

ICOMERCIALIZACION

GERENCIA

H H H H
| | . | |
' ' ' '
! ADMINISTRATIVA ! PRODUCCION ! CONTABILIDAD ! LOGISTICA
| | | |
' ' ' '
I I I I
I I I I
c1 ' I I |
| | | |
I | INICIO ' |
I I I I
I I I I
E‘ I I I I
I I I I
I I I I
I ] I I I
Entregar pedido : Enw':;ze orden de : B Recibir pedido i i
I I I I
SR Tﬂj ! ! !
I I I I
| | | |
' ' ' '
I I I I
1 1 A 1 1
I I I I
I I I I
| | | |
' ' Solicitar existenciat » D
I I 1 1
I I I I
I I I I
I I I I
I I | |
' ' T T
I I | |
I I I I
I I I I
I I I I
I I | I
| | |
' ' Producir '
I I i ( ’ I
: : : :
| P o Exnl |
' ' ' '
' ' ' '
I I I I
I I I I
I I I I
I I I I
I I I I
' ' ' '
I I I I
1 | si | 1
1 1 A 4 1 1
: ; : :
! ®—> Empacar y embalar 4—@: !
: . : :
1 1 i 1 1
' ' ' '
I I I I
I I I I
I I I I
I I I I
: : . : : Enviar
E E Enviar a bodega ; %! producios > c2
I I I I
1 1 1 1
1 1 1 1
I I I I
I I I I
I I I I
I I I I
' ' ' '
1 1 1 Contabilizar 1 Y
H H Enviar H o|  produccion y H EIN
! ! a contabilidad ! archivar !
I | | documentos |
I I I I
I I I I
I I I I
I I I I
| | | |
' ' ' '
I I I I
I I I I
I I I I
H | I |
I I I
1 1
DOCUMENTOS: E E
. ' ' RESULTADOS:
1 Pedido ) | | Principal:
2 Hoja control MP y materiales | i Productos terminados
3 Hoja control produccién | 1
' '
: :
i . Nombre de I . Unidad de S |8
Tipode | variable | ' Descripcion | Algoritmo . Frecuencia | @ |E 3| E€
indicador indicador Medida s |dn|d=
Tasa de ’\rllelgjrlsao(s:amllii:l?jgse recursos utilizados/
E1 Eficiencia utilizacion de recursos % Semanal ? ? ?
reales versus los \anificados*100
recursos especificado: planificados
Productos Mide la cantidad de # produccioén a
E2 Efectividad elaborados produccion realizada tiempo/ Total % Semanal ? ? ?
ok sobre lo solicitado produccién
Mide la cantidad de
F1 Flexibilidad Pedidos pedidos especiales # p. especiales % Mensual ? ? ?
especiales biertos produc\dgs/tota\
cubiel especiales

Elaborado por: Gabriela Yépez M.
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO C.1

FLUJOGRAMA DEL .
PAG. 1DE 1
LOVISONE PROCESO
Revision: 1
PROCESO: LOGISTICA EXTERNA (C)
SUBPROCESO: VENTAS Y GESTION DE PEDIDOS (C.1)
RESPONSABLE: VENDEDOR
MISION: Aumentar la cartera actual de clientes y gestionar pedidos nuevos o periédicos.
COMERCIALIZACION CLIENTE

ey

INICIO

Planificar visitas

Cliente actual

no

Entregar muestras
y carpeta de

Revisar carpeta y

presentacion

Analizar venta

et

Revisar términos
de la negacion

+——L——n

A,

analizar

Se cierra la
Venta

I
|
'
I
I
I
I
I
'
I
I
I
I
'
I
I
I
I
I
'
I
I
I
1
) [ ]
si !
¢ )
i
P Gestionar pedido » B.1 H
1
i
I
FIN H
I
1
I
'
|
i RESULTADOS:
DOCUMENTOS: 1
| Principal:
1 Cotizacion 1 Pedido del cliente
|
i - Nombre de L . i 8 | g8y
_Tipode | variable | dicad Descripcién | Algoritmo Unidad de Frecuencia | @ |E 5| E€
indicador indicador Medida = |d0|a=
Tasa de Mide la cantidad de # de pedidos
E1 Eficiencia pedidos pedidos realizados por|  nuevos /total % Mensual ? ? ?
obtenidos los clientes nuevos pedidos
Tasa de Mide la cantidad total # total de
E2 Eficacia pedidos de pedidos generados pedidos / % Mensual ? ? ?
efectivos sobre los planificados | p|anificacion*100
Tasa de pedidos Mide la cantidad de :
F1 Flexibilidad aceptados por pedidos que son #de ped'(éos U Mensual ? ? ?
Drgs'gi renegociados y aceptadop renegociados

Elaborado por: Gabriela Yépez M.
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L OVISONE

FLUJOGRAMA DEL
PROCESO

PAG.

1DE1

Revision: 1

PROCESO: LOGISTICA EXTERNA (©)
SUBPROCESO: ENTREGAR PEDIDOS (C.2)
RESPONSABLE: BODEGUERO
MISION: Despachar los pedidos y controlar que se encuentren de acuerdo a los requerimientos realizados por los
clientes
i i i
LOGISTICA E CONTABILIDAD E COMERCIALIZACION E CLIENTE
| | |
1 1 1
| | |
| | |
| | |
I I I
| | |
| | |
(o ! ! |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
A 1 1 1
1 1 1
B,1 - Recibir producto | ! ! !
1 1 1
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
@—> Realizar control ! ! !
I I I
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
0 I I I
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
1 1 1
Si—————L P Enviar a facturar D.1 ! !
No H 1 | H
| U 1 |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
. H ! !
Devolver pedido
mal elaborado B.1 E E E o1
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| |
* 1 I I
| | |
| | |
Gestionar H H H Recibir producto y
Transporte ! ! ! ld documento
¢ 1 1 1
| | |
| | T
| | i
@—n Despachar pedido : : :
1 : : Seguimiento —p D.2 :
i i i
| | |
| | |
| | |
| | |
| ' FIN |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
1 1 1
DOCUMENTOS: ! ! ! RESULTADOS:
! ! ! Principal:
1 Guia de despacho del H H H Producto despachado
pedido | | 1
| | |
| | |
i . Nombre de L . i ] -
Tipode | variable | - Descripcion | Algoritmo | Unidadde | . . . | 8 |ES5|EE
indicador indicador Medida R
Tasa de . . 100-(# de despachos
E1 Eficiencia despachos sin dM'de I: can_ndad de errores/ Total de % Mensual ? ? ?
errores lespachos sin errores despachos)*100
" " Tasa de pedidos Mide el tiempo en que Tiempo de ciclo de
E2 Eficacia desp:iaecmh;gos a se entrega el pedido entrega del pedido dias Mensual ? ? ?
Tasa de pedidos Mide la cantidad de Pedidos despachaos M | I »
F1 Flexibilidad antes del tiempo  pedidos que se despachan en menor tiempo/ total % ensua ? ?
pactado antes del tiempo pedidos *100

Elaborado por: Gabriela Yépez M.
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO D.1

Revision: 1
PROCESO: SERVICIO POSTVENTA (D)
SUBPROCESO: FACTURAR AL CLIENTE (D.1)
RESPONSABLE: GERENTE ADMINISTRATIVO
MISION: Una vez que se entrega el producto y/o servicio, se elabora la factura registrandose la transaccién
contablemente, y se ejecuta el cob{c de acuerdo a las condiciones pactadas '
LOGISTICA i CONTABILIDAD i CLIENTE
1 1
1 1
1 1
1 1
: :
1 1
1 1
| |
1 1
Enviar guia de H o | Recibir guia de \
C2 g despacho | despacho H
1 1
1 1
1 ‘ 1
| Ingresar \
H informacién al H
1 sistema '
1 1
| |
1 1
1 1
1 1
H Elaborar e imprimir H
! factura H
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
| |
1 1
1 1
1 1
: @—b Enviar a despacho: > Cc.2 :
1 1
1 1
1 1
1 ¢ 1
1 1
H Cobrar la factura u
1 1
1 1
: Sk ; Cancela?
: * : ancela’
1 1
H Contabiliza pago H
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
| Gestionar cartera 1 N
H de cobro ¢ H
| |
1 1
1 1
| |
1 1
1 1
1 1
| |
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
| |
1 1
1 1
1 1
1 1
| |
1 1
DOCUMENTOS: ! ! RESULTADOS:
\ \ Principal: Factura del pedido
1 Factura 1 1
1 1
! !

i . Nombre de L . i S| ggalg
_Tipode | variable | dicad Descripcién | Algoritmo Unidad de Frecuencia | @ | E 3| E€
indicador indicador Medida = |dn|ad-=

Mide la cantidad de
E1 Eficiencia Tasig:rgjznera cartera x cobrar 1?&;??:1?:5).0:%3 g % Mensual ? ? ?
gestionada
. Total de Mide la cantidad de
E2 Eficacia facturacion ventas facturadas Total facturado al mes $ Mensual 2 2 2
Total de facturas Mide la cantidad de #facturas con descuentop
F1 Flexibilidad con descuentos | ventas con descuentos no habituales/total % Mensual 2 2 2
no habituales no habituales facturacion

Elaborado por: Gabriela Yépez M.
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO D.2

FLUJOGRAMA DEL

LOVISONE PROCESO PAG. 1DE1

Revision: 1

PROCESO: SERVICIO POSTVENTA (D)
SUBPROCESO: PROPORCIONAR SERVICIO POST VENTA (D.2)
RESPONSABLE: VENDEDOR

MISION: Realizar una encuesta de satisfaccion a los clientes, con el fin de averiguar el nivel de satisfaccion que obtuvo
después de haber recibido el producto o servicio por parte de la Organizacién, y emprender acciones correctivas o
proactivas, que permitan cubrir las necesidades del cliente.

CLIENTE COMERCIALIZACION

INICIO
Cc.2 P  Recibir producto ‘
1

o Realizar llamada a
cliente

Realizar encuesta
de satisfaccion

Preguntar las
razones

l

Y Si

Ofrecer alternativas
de solucion

% Si_p| Agradecersu

B e T SE T B

No- participacién
Llenar base de
datos
DOCUMENTOS: RESULTADOS:
Principal:
1 Factura de compra Informacién sobre
2 Encuesta de satisfaccion satisfaccion
3 Base de datos
i . Nombre de L I i S g
_Tipode | variable | dicad Descripcién | Algoritmo Unidad de Frecuencia | @ |E S| E€E
indicador Indicador Medida = |J0|d-=
Tasa de Mide la cantidad de i
° # clientes
E1 Eficiencia clientes clientes que fueron encuestados/total % Mensual ? ? ?
encuestados encuestados ventas clientes
Tasa de clientegVide la cantidad de clientgs # clientes
E2 Eficacia con problemas|  due han presentado atendidos/total % Mensual ? ? ?
atendidos problemas ventas clientes
atendidos

Elaborado por: Gabriela Yépez M.
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z

DESCRIPCION DE LOS PROCESOS

ANEXO N° 5

PROCESO A.1
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PROCESO A.2

ZINd INVd "ONI ZINd NVd "ONI VHIFHON Z3d3IA V131H4avO
Z3d0Q17 OIOIdLVd "ONI
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ANEXO N° 6: PRONOSTICO DE VENTAS PARA LOVISONE

PRONOSTICO 2013 /UNIDADES REQUERIDAS

ene-13 | feb-13 | mar13  abr3  mayB3  jun-13
Licor de limoncello, ceramica 750cc 30 2,0 30 170 15,3 19,0
Licor de chocolate, ceramica 750cc 155,5 2584 2583 3103 2125 168,0
Licor de cafe, ceramica 750cc 1475 2569 235,2 2410 1949 1628
Licor de maracuya, ceramica 750cc 15 29 6,3 83 186 16,4
Crema de limon, ceramica 750cc 00 88 30 00 189 1,0
Crema Choco-Menta, ceramica 750cc 00 1045 83 454 33 578
Licor de limoncello, ceramica 200cc 115 146 6,3 00 55 28
Licor de chocolate, ceramica 200cc 30,7 410 123 33 15,4 26
Licor de cafe, ceramica 200cc 234 38 20 33 15,4 11,0
Licor de maracuya, ceramica 200cc 297 206 133 159 11 6,1
Crema de limon, ceramica 200cc 40 16,0 6,3 33 55 11
Crema Choco-Menta, ceramica 200cc 13,6 278 123 33 55 6,1
Licor de limoncello, vidrio 750cc 00 0,0 52 17 06 99
Licor de chocolate, vidrio 750cc 26,5 120 147 15,9 12 26,4
Licor de cafe, vidrio 750cc 18,0 6,0 82 6,3 06 15,4
Licor de maracuya, vidrio 750cc 125 0,0 82 6,6 33 171
Crema de limon, vidrio 750cc 00 0,0 87 17 00 22
Crema Choco-Menta, vidrio 750cc 9.0 00 87 33 0,0 138
Licor de limoncello, vidrio 375¢c 00 59 00 30 00 0,0
Licor de chocolate, vidrio 375¢c 170 275 120 120 30 20
Licor de cafe, vidrio 375¢c 50 205 21 30 00 15,4
Licor de maracuya, vidrio 375cc 170 45,0 120 6,0 10,0 2,0
Crema de limon, vidrio 375¢c 50 11,0 15 0,0 00 22
Crema Choco-Menta, vidrio 375¢c 11,0 320 120 6,0 00 15,4
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EXISTENCIAS A SOLICITAR

ANEXO N° 7
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ANEXO N° 8: ANALISIS DE VALOR
PROCESO A.1

LOVISONE ANALISIS DE VALOR AGREGADO PAG.1DE1
PROCESO: LOGISTICA INTERNA (A) )
SUB PROCESO: [INVESTIGACION Y MONITOREO DE MERCADOS (A.1) REVISION: 1
PRODUCTO: INFORME DE LA INV DE MERCADOS
MISION: Analizar el mercado, para buscar y gestionar clientes potenciales.
- . - - Tiempos
No. | VAC | VAE PIE(M|[I A Actividad Riesgo Caracteristicas de la actividad. .
Efectivos
Estab.lecer ?bjey,v os de Alto | Definir los objetivos que quieren alcanzar
investigacion
1 1 2400 5
Eslable;er mércado aser Medio |Establecer que mercado investigar
investigado
2 1 2400 3
Baborar muestra Bajo  [Muestras que se entregan al mercado
3 1 60 1
Baborar en.c uestaa ser Medio  [Disefiar la encuesta
realizada
4 1 120 45
Solictar se efecute las Bajo  [Pedir a ventas que ejecute el plan
encuestas
5 1 5 1
Baborar plan para ejecutar Medio [Blaborar plan para hacer llenar las encuestas
las encuestas
6 1 180 2
Realizar encuestas Bajo  [Pedir que contesten las preguntas
7 1 5 1
Responder encuestas Alto  |Llenar los formularios
8 1 1440 2
Baborar inforrTE de Medio  [Obtener consolidado de respuestas
encuestas realizadas
9 1 240 2
Entregar informe de Bajo  |Entregar a la Administracion el informe
encuestas
10 1 5 1
Blaborar andlisis de mercado |  Alto  [Analizar el informe
1 1 180 5
Obener COHCIU.S‘OHES y Medio  Obtener conclusiones del estudio
recomendaciones
12 1 2400 5
Entregar resultado final Bajo  [Entregar el informe al gerente general
13 1 5 1
Bajo  [Recibir el informe
14 1 [Recibir el informe final 5 1
TOTAL 9445 34,5
TIEMPOS TOTALES 9445 MINUTOS
Método Actual
| COMPOSICION DE ACTIVIDADES
No. Tiempo % 1968 | DIAS |
VAC|VALOR AGREGADO CLIENTE (dispuesi| 2580 2580 20%
VAE|VALOR AGREGADO EMPRESA 4800 4800 51%
SVA]SIN VALOR AGREGADO 0 0 0%
P |PREPARACION 600 600 6%
E |ESPERA 1445 1445 15%
M~ [MOVIMIENTO 15 15 0%
[ [INSPECCION 0 0 0%
A [ARCHIVO 5 5 0%
T [TOTAL 9445 9445 1007%
TC |TIEMPO DE CICLO 9445 MINUTOS
TE | TIEMPO DE EMPODERAMIENTO 0,00%
VA |VALORAGREGADO DEL PROCESO 52,17%
SVA [SINVALOR AGREGADO 47,83%




PROCESO A.2
LOVISONE ANALISIS DE VALOR AGREGADO PAG.1 DE 1
PROCESO:  |LOGISTICA INTERNA (4) ,
SUB PROCESO: |RECEPCION Y ALMACENAJE DE MP YMATERALES (A2) REVISION: 1
PRODUCTO: | INFORME DE INVENTARIOS

ante la solicitud de

un pedido.

MISION: Recibir o insumos y materiales comprados, para manipularios eficientemente, a fin de evitar mermas y despachar correctamente

VA iy . . y Tiempos
No.| . [VAE|S(P|E (M| I|A Actividad Riesgo|  Caracteristicas de la actividad. p
C Efectivos
Rechbir pedido Bajo  [Recibir el producto y los documentos
1 1 15 2
Contdr b caldad Alo Verrffc.ar que el producto se encuentre en Gptimas
condiciones
2 1 60 5
Receptar pedido Medio ~ [Recibir el producto y los documentos
3 1 60 2
Almacenar Medio |Llenar el Kardex con el nuevo producto
4 1 30 3
Inventariar Atto | Ubicar en la bodega, en el espacio establecido
5 1 60 45
Enir docufnentos ? Bajo | Enviar documentos a contabiidad
contabiidad
6 1 5 1
Contabizar compra y i Ingresar los datos al sistema y colocar los documentos en la
archivar documentos 0 carpeta respectiva
7 1 15 3
Rechazar el e Vedio Devolver' e! pedido, yg que no ha cumplido con
caracteristicas de calidad
8 1 5 2
TOTAL 20 25
TIEMPOS TOTALES 250 MINUTOS
| COMPOSICION DE ACTIVIDADES ___ Netodo Actua
No. Tiempo % 052 | DS |
VAC|VALOR AGREGADO CLIENTE (dispueq U U )
VAE|VALOR AGREGADO EMPRESA 150 190 00%
SVA[SIN VALOR AGREGADO U U 0%
P |PREPARACION 0 0 (173
£ |ESPERA U U 0%
M [MOVIMIENTO ) ) 2%
| [INSPECCION 0o 0o 2%
A |ARCHIVU U K 127
1T [TUTAL 230 20 100%
TC |TEVPODECCLO 750 WINUTOS
TE |TIEVPO DE EVPODERAMENTO 26,00%
VA [VALOR AGREGADO DEL PROCESO 51,11%
SVA [SNVALOR AGREGADO 22,89%
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PROCESO A.2 MEJORADO

LOVISONE ANALISIS DE VALOR AGREGADO PAG.1 DE 1
PROCESO:  [LOGISTICA NTERNA (A) ,
SUB PROCESO: [RECEPCION Y ALMACENAJE DE MP Y MATERALES (A2) REVISION: 1
PRODUCTO: | NFORME DE NVENTARIOS

ante la solicitud de un pedido.

MISION: Recibir los insumos y materiales comprados, para manipularios eficientemente, a fin de evitar mermas y despachar correctamente

VA . , . . Tiempos
No.| . (VAE[ESIP[E (M| Actividad  |Riesgo|  Caracteristicas de la actividad. p
C Efectivos
Recibir pedido Bajo  |Recibir el producto y los documentos
1 1 15 2
Receptar pedido Medio  [Recibir el producto y los documentos
2 1 60 2
Almacenar Medio ~ [Llenar el Kardex con el nuevo producto
3 b)) 3
Ihventariar Ato | Ubicar en la bodega, en el espacio establecido
4 1 60 45
Enier doculrlnentos 2 Bajo  [Enviar documentos a contabildad
contabiidad
5 1 5 1
Contabiizar compra y " Ingresar los datos al sistema y colocar los documentos en la
archivar documentos 0 carpeta respectiva
6 1 15 3
TOTAL
185 155
TIEMPOS TOTALES
185 MINUTOS
Método Actual
™  COMPOSICION DE ACTIVIDADES - :
No. Tiempo 4 0% | ks |
VAC|VALOR AGREGADO CLIENTE (dispued 0 0 0%
VAE|VALOR AGREGADO EMPRESA 150 150 81%
SVA|SIN VALOR AGREGADO 0 0 0%
P [PREPARACION 0 0 0%
E [ESPERA 0 0 (173
W~ [MOVIMENTO 5 5 Th
[ [INSPECCION 0 0 0%
A |ARCHVU 30 30 6%
TT [TOTAC T8 L] 0%
TC [TENPODECKLO T WINOTOS
TE  {TIEPO DE EMPODERAMIENTO 0,00%
VA [VALOR AGREGADO DEL PROCESO T419%

SVA |SNVALORAGREGADO

20,61
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PROCESO A.3
LOVISONE ANALISIS DE VALOR AGREGADO PAG.1 DE 1
PROCESO:  [LOGISTICA INTERNA (A) ,
SUB PROCESO: |GESTION DE PROVEEDORES (A3) REVISION: 1
PRODUCTO:  [BASE DE PROVEEDORES CALFICADOS

MISION: Realizarla gestion de proveedores actuales y potenciales, para recibir productos de calidad ya iempo.

. . . . Tiempos
No.|VAC [VAE|"S{ P |E (M| |A Actividad  |Riesgo|  Caracteristicas de la actividad. p
Efectivos
Buscar proveedores Medio  |Buscar los proveedores que existen en el mercado
1 1 960 3
Contactar al proveedor Atto|hacer contacto con el proveedor
2 1 3 4
Solcitar Cotizaciones Bajo  [Pedir cotizacion sobre los productos
3 1 5 1
Recibe solcitud Nedio  |Recibe a solicitud de cotizacion
4 1 60 2
Incluir en la base de datos | Medio  [Incluir la informacion del proveedor en la Base de datos
5 1 10 4
Informar que es proveedor |
calfcado Bajo  |informer a compras
6 1 10 1
TOTAL
1075 15
TIEMPOS TOTALES
1075 MINUTOS
| COMPOSICION DE ACTVDADES Metodo Actal :
No. Tiempo % 24 | Dhs |
VAC|VALOR AGREGADO CLIENTE (dispuest 0 0 0%
VAE [VALOR AGREGADO EMPRESA 1000 1000 93%
SVA|SIN VALOR AGREGADO 0 0 0%
P |PREPARACION 5 5 0%
E |ESPERA 60 60 6%
M |MOVIMIENTO 0 0 0%
| |INSPECCION 0 0 0%
A |ARCHVO 10 10 1%
TT [TOTAC e (LE) 0%
TC |TEWPODECILO 1075 WINOTOS
TE (TIEMPO DE EVPODERAMENTO 0,00%
VA [VALORAGREGADO DEL PROCESO 53,33%
SVA [SNVALORAGREGADO 46,677
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PROCESO B.1

LOVISONE ANALISIS DE VALOR AGREGADO PAG.1DE 1
PROCESO: OPERACIONES (B) .
SUB PROCESO: |PRODUCCION (B.1) REVISION: 1
PRODUCTO:  [PRODUCTOS TERMINADOS
MISION: Transformar los insumos en productos para poder cumplir con los pedidos de los clientes y satisfacer sus necesidades.
VA - . - . Tiempos
No. VAE P(E|M|I|A Actividad Riesgo Caracteristicas de la actividad. p
c Efectivos
Recibir pedido Bajo  |Pedido del cliente
111 10 1
Solicitar existencias | Medio |se solicita a logistica existencias
2 1 5 1
Solicitar a compras Alto |Si no hay existencias solicitar a compras
3 1 2400 5
Producir Medio |Hoja de recursos y de produccion
4 1 960 5
Conta?lllzar produccién Medio |Ingresar datos al sistema
5 1Y archivar documentos 15 3
Empacary embalar | Medio |Poner las botellas en las cajas y sus etiquetas
6 1 480 4
Enviar a bodega Bajo |Envar las cajas a la bodega
7 1 15 1
Enviar productos Bajo  |Entregar productos a depacho
8 1 15 1
Envar documentos a | g e o o Gontabiidad
9 1 contabilidad 5 1
Contab!hzar produccion Medio |Ingresar informacion al MYOB y archivar
10 1|y archivar documentos 15 3
1 2 o o 2[ 3 0 2 3920 25
TIEMPOS TOTALES 7840 MINUTOS
Método Actual
— COMPOSICION DE ACTIVIDADES
No. Tiempo % 1633 | DAS |
VAC|VALORAGREGADO CLIENTE (dispued 1 10 0%
VAE[VALORAGREGADO EMPRESA 2 1440 3%
SVA[SINVALOR AGREGADO 0 0 0%
P |PREPARACION 0 0 0%
E |ESPERA 2 2405 61%
M [MOVIMIENTO 3 35 h
[ INSPECCION 0 0 0%
A [ARCAVO 7 30 L3
TT [TOTAC 0 3920 T00%
TC |TIEMPO DECICLO T840 MINUTOS
TE | TIEMPO DE EMPODERAMENTO 0,00%
VA |VALOR AGREGADO DEL PROCESO 40,00%
SVA |SINVALORAGREGADO 60,00%
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PROCESO B.1 MEJORADO

140

LOVISONE ANALISIS DE VALOR AGREGADO PAG.1DE1
|
PROCESO: OPERACIONES (B) .
SUB PROCESO: |PRODUCCION (B.1) REVISION: 1
PRODUCTO:  |PRODUCTOS TERMINADOS
MISION: Transformar los insumos en productos para poder cumplir conlos pedidos de los clientes y satisfacer sus necesidades.
VA - : - - Tiempos
No. VAE PIE[(M|I|[A Actividad Riesgo Caracteristicas de la actividad. p
( Efectivos
Recibir pedido Bajo |Pedido del cliente
111 10 1
Solicitar existencias | Medio [se solicita a logistica existencias
2 1 5 1
Despachar Bajo |Despachar productos solicitados
3 1 15 1
Producir Medio |Hoja de recursos y de produccion
4 1 960 B
Contaplllzar produccicn Medio |Ingresar datos al sistema
y archivar documentos
5 1 15 3
Empacary embalar | Medio |Poner las botellas en las cajas y sus etiquetas
6 1 480 4
Envar a bodega Bajo |Enviar las cajas a la bodega
7 1 15 1
Enviar productos Bajo  |Entregar productos a depacho
8 1 15 1
Envar documentos &\ - o |enyar a Contabildad
contabilidad
9 1 5 1
Contabfllzar produccion Medio |Ingresar informacién al MYOB y archivar
10 11y archivar documentos 15 3
1| 2 of of 2[ 3 of 2 1535 21
TIEMPOS TOTALES 3070 MINUTOS
Método Actual
——  COMPOSICION DE ACTIVIDADES
No. Tiempo % 640 | DAS |
VAC|VALOR AGREGADO CLIENTE (dispueq 1 10 1%
VAE [VALOR AGREGADO EMPRESA 2 1440 95%
SVA|SIN VALOR AGREGADO 0 0 0%
P |PREPARACION 0 0 0%
E |ESPERA 2 20 1%
M~ [MOVIMIENTO 3 15 1%
[ [INSPECCION 0 0 0%
A [ARCAVO 7 30 7%
TT [TOTAL 10 1515 100%
TC |TIEMPO DECICLO 3070 MINUTOS
TE | TIEVPO DE EMPODERAMENTO 0,00%
VA |VALOR AGREGADO DEL PROCESO 47,62%
SVA |SINVALOR AGREGADO 52,38%



PROCESO C.1
LOVISONE ANALISIS DE VALOR AGREGADO PAG1 DE1
PROCESO: LOGISTICA EXTERNA () ,
SUB PROCESOQ: VENTAS YGESTION DE PEDIDOS (C.1) REVISION: 1
PRODUCTO:  PEDIDODEL CLENTE
MISION: Aumentar a cartera actual de clientes y gestionar pedidos nuevos o periédicos
VA y . . iy Tiempos
No.| . (VAE[ESIP(E(M|I|A Actividad  |Riesgo|  Caracteristicas de la actividad. p
C Efectivos
Planificar visitas | Medio [Planificacion: Lista de clientes a visitar
1 1 1440 45
Entegar muestas y g Muestrtas .d,eISOC; dz ||coresyt calr’peta deﬁ d
captade presetacio a0 |presen acpln. ca Ia ¢ presentacion con Irma e
21 responsahilidad, lsta de productos y precios 2880 3
Re\ns:nracl;freta y Medio |Analiza la carpeta que se le entreqd
3 1 R 2
Revisar términos de la , . . . .
eqosicion Medio |Analizar la negativa del cliente: precios, producto.
A ! 2 35
Analizar venta Medio |Analizar la venta
511 2 3
Gestionar pedidos | Medio (T.Ola de pe;big d;te;l!zndo: Tanie clerl
6 1 reccidn, RUC, Pedido. 20 15
TOTAL 4“0 05
TIEMPOS TOTALES| 40 MINUTOS
Método Actual
1 COMPOSICION DE ACTIVIDADES
No. Tiempo % 920 | DAS |
VAC[VALOR AGREGADO CLIENTE (dispue 2900 2900 Bo%
VAE[VALOR AGREGADO EMPRESA 1490 1490 3%
SVA|SIN VALOR AGREGADO (| (| U
P [PREPARACION 0 0 0%
E[ESPERA kil ki) %
W~ [MOVIMIENTO 0 0 0%
[ [INSPECCION 0 0 0
A [ARCHIVO U U %
T |TOTAC LLy| LIy %
TC [TENPODECKLO LI WINOTOS
TE |TIEMPO DE EMPODERAMENTO 0,00%
VA VALOR AGREGADO DEL PROCESO 90,24%
SVA [SNVALORAGREGADO 9,76%

141



PROCESO C.2

LOVISONE ANALISIS DE VALOR AGREGADO PAG.1 DE 1
PROCESO:  [LOGISTICA EXTERNA (C) ,
SUB PROCESO: [ENTREGAR PEDDOS (C.2) REVISION: 1
PRODUCTO: ~ [PRODUCTO DESPACHADO

MISION: Despachar los pedidos y controlar que se encuentren de acuerdo a los requerimientos realizados por los clientes

VA y . . . Tiempos
No.| . |VAER | P[E|M|I[A Actividad ~ |Riesgo|  Caracteristicas de la actividad. p
c Efectivos
Recibir producto Bajo (Cajas de botellas de licor
1 1 15 1
Realizar contol Al A:(;L sna caja al azar y werificar si esta correcto el
2 1 P 20 5
Enviar a facturar Alto  [Enviar a facturacion
3 1 5 1
Devolver pedido mal
Aoner pedcoma Medio |Productos con fallas 0 mal elaborados
elaborado
4 1 5 2
Gestionar Transporte | Alto  [Cajas de botellas de licor
511 120 5
Despachar pedido | Bajo |Cajas de botellas de licor y factura
6 1 10 2
Recibir product
S0 prodicioy Bajo [Recibe producto y factura
documento
71 30 1
Seguimiento Medio [Llamadas y visitas al cliente
8 [1 60 5
TOTAL 265 2
TIEMPOS TOTALES %5 MINUTOS
Método Actual
——  COMPOSICION DE ACTIVIDADES
No. Tiempo % 055 | DAS |
VAC|VALOR AGREGADO CLIENTE (dispueq 160 1680 1
VAE|VALOR AGREGADO EMPRESA 10 10 &%
SVA[SIN VALOR AGREGADO 9 9 2%
P |PREPARACION U U Uh
£ |ESPERA U U 0%
W™ [MOVIMIENTO 2 2 %
[ [INSPECCION 2 20 %
A [RRCAIVT U U T
TT[TOTAC 7% 7% T00%
TC [TEVPODECCLO i WINOTOS
TE |TIEVPO DE EVPODERAMIENTO 8,51%
VA [VALORAGREGADO DEL PROCESO 54,55%
SVA [SNVALOR AGREGADO 36,94%
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PROCESO D.1

LOVISONE ANALISIS DE VALOR AGREGADO PAG1 DE 1
PROCESO:  [SERVICIOPOSTVENTA (D) ,
SUB PROCESO: |FACTURAR AL CLEENTE (C.1) REVISION: 1
PRODUCTO: _|FACTURA DEL PEDIDO

MISION: Una vez que se entrega el producto ylo senvicio, se elabora la factura registrandose la transaccion contablemente, y se ejecuta el
cobro de acuerdo a las condiciones pactadas.

VA . . . . Tiempos
No.[ . |VAE| S|P [E|M| I Actividad Riesgo|  Caracteristicas de la actividad. p
C Efectivos
Recibir guia d
echrgua ce Bajo |Se recibe la guia de despacho
despacho
1 1 5 1
| informacion al
ngresar}n ommaciona Medio |Se ingresa la informacién al MYOB
sistema
2 1 15 3
Elaborf:;eulr:pnmu Medio {Se factura lo vendido
3 1 15 3
Enviar a despachos | Bajo |Se envia a despachar el pedido
4 1 5 1
Cobrar la factura Alto|Se cobra la factura al cliente
5 1 60 4
Contabilizapago | Medio |Se ingresa informacion al MYOB
6 15 2
Gesti rtera d
estionar cartera de Medio |Se cobra las facturas pendientes
cobro
7 1 60 5
8
TOTAL 175 19
TIEMPOS TOTALES 175 MINUTOS
Método Actual
1  COMPOSICION DE ACTIVIDADES
No. Tiempo % 0% | DAS |
VAC|VALOR AGREGADO CLIENTE (dispueq 0 0 (1)
VAE|VALOR AGREGADO EMPRESA 90 90 8%
SVA[SIN VALOR AGREGADO 0 0 0%
P |PREPARACION 0 0 13
E [ESPERA 0 0 0%
M [MOVIMIENTO 10 10 %
| [INSPECCION 0 0 0%
A [ARCAVO ™ (£ &%
1T [101AL M M 100%
TC |TEWPODECCLO (14 WINOTOS
TE [TEMPO DE EMPODERAMENTO 0,00%
VA [VALOR AGREGADO DEL PROCESO 52,63%
SVA [SINVALOR AGREGADO 47.37%
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PROCESO D.2

LOVISONE ANALISIS DE VALOR AGREGADO PAG1 DE1
PROCESO:  [SERVICIO POSTVENTA (D) ,
SUB PROCESO: {PROPORCIONAR SERVICIO POST VENTA (C.2) REVISION: 1
PRODUCTO: | NFORMACION SOBRE SATISFACCION

necesidades del cliente.

MISION: Realizar una encuesta de safisfacciéna los clientes, con el fin de averiguar el nivel de safisfaccion que obiuvo después de haber
recibido el producto o servicio por parte de la Organizacidn, y emprender acciones correctivas o proactivas, que permitan cubrir las

VA iy . . iy Tiempos
No.[ . |VAEl(P[E|M|I]|A Actividad Riesgo|  Caracteristicas de la actividad. p
C Efectivos
Recibir producto Medio |EI cliente recibe el producto
111 2 3
Realizar llamad . . .
* |zarl amacaa Bajo [Se llama al ciente a consultarle sobre el pedido
cliente
2 1 5 1
Realz:;:fgzgle:;a ® Medio [Se consulta al cliente
3 1 15 B
Preguntar las razones | Medio |Consultar las razones de no safisfaccion
4 1 5 B
Ofrecer altemativas de
soluciénl Alto  |Ofrecer soluciones
5101 5 4
Agradecer su
g ricioacion Bajo (Dar las gracias
61 perte 5 1
Llenar base de datos | Medio {Ingresar la informacion
7 1 15 2
8
TOTAL 10 17
TIEMPOS TOTALES 10 MINUTOS
| COMPOSICION DE ACTIVDADES __ Nétodo Actua
No. Tiempo % 015 | DAS |
VAC|VALOR AGREGADO CLIENTE (dispueq Kl 30 0%
VAE|VALOR AGREGADO EMPRESA 25 2 4%
SVA|SIN VALOR AGREGADO 0 0 (173
P [PREPARACION 0 0 0
£ [ESPERA 0 0 13
W [MOVIMIENTO 0 0 13
I [INSPECCION 0 0 %
A [ARCHIVO U U (13
TT [ TOTAC 99 5 0%
TC [TEVPODECCLO T WINOTOS
TE |TIEVPO DE EVPODERAMENTO 0,00%
VA |VALOR AGREGADO DEL PROCESO 88,24%
SVA |SNVALORAGREGADO 11,76%
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