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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion se ejecuta en la empresa Office System de la ciudad de
Ambato, con el objeto de implementar la Cadena de Suministros en el Area de
Produccion para que los pedidos sean entregados de forma eficaz a los clientes
mejorando asi la participacion en el mercado y el crecimiento empresarial de la
empresa manufacturera de fabricacion de muebles de oficina, y a la vez organizar
los procesos de produccion, convirtiéndose asi en la empresa mas competitiva en
el mercado.

Se realizaron analisis de informacion sobre planes de produccion para mejorar los
tiempos de fabricacion en la empresa con el método Takt Time, para medir cuanto
se demorara un operario en la fabricacion de un mueble de oficina, mismo que se
aplicara una vez que implante la Cadena de Suministros, se aplicaron encuestas a
los operarios de la fabrica sobre el proceso de produccion y la logistica en la
empresa; de la investigacion efectuada, se deduce que no manejan un plan de
produccion por desconocimiento; para lo cual, se propone una alternativa de
solucion que es: implementar la Cadena de Suministros y de esto desencadena a
un Manual de Procedimientos mismo que sera de guia para los operarios para que
organicen sus procedimientos y se distribuyan los pedidos de manera eficiente a
los clientes para de esta manera satisfacerlos y ser Office System su mejor opcion.

Descriptores: Procesos de produccion, manual de procedimientos, medicion de
tiempos y movimientos, control de las operaciones de produccion, logistica.
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ABSTRACT

The present investigation is running in the business Office System in the city of
Ambato, with a view to implementing the supply chain in the area of production
so that the orders are delivered efficiently to the customers thus improving
participation in the market and the business growth of the manufacturing company
of manufacture of office furniture, and at the same time organize production
processes, thereby becoming the company more competitive in the market.

Analyzes were conducted for information on production plans for improved
manufacturing times in the company with the method Takt Time, to measure how
much it will take a operator in the manufacture of office furniture, same which
will be implemented after implant the supply chain, surveys were applied to the
workers of the factory on the process of production and logistics in the company;
of the research carried out, it appears that they do not handle a plan of Production
of ignorance; to which, it is proposed an alternative solution that is: implementing
the supply chain and this triggers a Manual of Procedures which will be a guide
for the operators to organize their procedures and the distribution of orders in an
efficient manner to customers to satisfy them in this way and be Office System
your best option.

Key Words: Production processes, operating procedures, time and motion
measurement, control production operations, logistics.
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INTRODUCCION

El presente trabajo investigativo, constituye una guia valiosa para quienes ejercen
la Gerencia de produccién de las empresas fabricantes de muebles de oficina, que
buscan implementar la Cadena de Suministros para minimizar los tiempos en la
entrega de pedidos a los clientes, aplicando estrategias organizativas de los
procesos de produccion como alternativas de solucion, con la vision de lograr
calidad y excelencia en forma eficaz y eficiente, garantizando un producto de

primera como profesa su filosofia.

Esta es la verdadera justificacion del por qué es necesaria la implementacion de la
Cadena de Suministros en el &rea de produccion, no sélo porque existan procesos
sueltos y con la implementacion; los resultados alcanzados en la evaluacion de la
misma sean los que esperamos, para asi identificar las posibles falencias en el
proceso productivo que pudieron haber cometido antes de la implementacion de la

misma.

Un plan de produccion con un flujo de procesos bien estructurado, reconoce
aspectos importantes como: definir objetivos, estrategias, politicas para cada
seccion del &rea de produccion, y midiendo la eficacia de la planta productiva

basado en las actividades realizadas en su manufactura.



La investigacion, se encuentra estructurada de la siguiente manera:

Capitulo I. ElI Problema, consta: Tema, planteamiento del problema,
contextualizacion, analisis critico, prognosis, formulacién del problema,
interrogantes  (subproblemas), delimitacion del objeto de investigacion,

justificacion, objetivo general y especificos.

Capitulo Il.  Marco Tedrico contiene: Antecedentes investigativos,
fundamentacion filosofica, fundamentacion legal, categorias fundamentales,

hipdtesis, sefialamiento de las variables.

Capitulo 111. Metodologia, contiene: Modalidad bésica de la investigacion, nivel o
tipo de investigacion, poblacion y muestra, operacionalizacion de las variables,

plan de recoleccién de informacién, plan de procesamiento de la informacion.

Capitulo 1V. Analisis e Interpretacion de resultados contiene: Analisis de

resultados, interpretacion de datos, verificacion de hipotesis.

Capitulo V. Conclusiones y Recomendaciones.

Capitulo VI. Propuesta contiene: Datos informativos, antecedentes de la
propuesta, justificacion, objetivos, andlisis de factibilidad, fundamentacion,
metodologia, modelo operativo, prevision de la evaluacidén; materiales de

referencia, anexos.



CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. TEMA DE INVESTIGACION

“La cadena de suministros en el area de produccion y su incidencia en la entrega

de pedidos en la Empresa Office System de la ciudad de Ambato provincia de

Tungurahua”.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1. Contextualizacion

1.2.1.1. Contexto macro

David Simchi (2001) indica el gerenciamiento de la cadena de
abastecimiento se expande tanto dentro de la empresa como mas alla de
ella, involucrando desde los proveedores de materias primas hasta el
consumidor final. Es por ello que es necesario tener en cuenta dentro de
nuestro analisis tanto sistemas internos como externos a las empresas, los
cuales facilitan la transferencia de informacion entre los distintos

eslabones de la cadena. (p. 141)



De hecho la importancia de estos ultimos es sustancial ya que muchas de las
estrategias de de reduccion de costos y tiempos de espera y de incremento en el
nivel de servicio que hemos analizado, dependen en gran parte de la
disponibilidad de informacion en tiempo real proveniente de otros eslabones de la

cadena.

Ademas muchas empresas estan entregando a sus clientes nuevos servicios
basados en este tipo de tecnologia, los cuales constituyen una forma de
diferenciacion respecto de los competidores. Desde luego que muchas veces
ocurre que cuando al menos una compafiia introduce al mercado algun servicio de
este tipo el mismo termina transformandose en norma o requerimiento en el

mercado respectivo.

Segun David Simchi (2001) Una vez logrado que los miembros de la
cadena de suministro compartan informacion, el siguiente paso es planear
qué hacer. Por planificacion sincronizada o colaborativa nos referimos a
disefio y ejecucion de planes para la introduccién de un producto en el

mercado, sus previsiones y reposicion.

El escenario ideal es que todos los miembros que forman parte de la cadena tomen

parte de las decisiones estratégicas sobre el producto.

Adaptec, una empresa tecnoldgica estadounidense, utilizé una aplicacion de

software de gestion llamada Alliance (desarrollada por Extricity), que le permitia



comunicarse con sus oficinas de disefio en California, su fabrica en Taiwan, sus
plantas de ensamblaje en Jap6n, Hong Kong y Singapur, intercambiando
esquemas detallados de nuevos prototipos, resultados de tests, y compartir fechas

previstas de produccién y embarque.

Esta informacion facilitd enormemente su habilidad para responder
adecuadamente a la demanda del sector de semiconductores y reducir el tiempo de

desarrollo de nuevos productos.

Como ya hemos visto, el gerenciamiento de la cadena de abastecimiento se
expande tanto dentro de la empresa como mas alla de ella, involucrando desde los

proveedores de materias primas hasta el consumidor final.

Es por ello que es necesario tener en cuenta dentro de nuestro analisis tanto
sistemas internos como externos a las empresas, los cuales facilitan la

transferencia de informacion entre los distintos eslabones de la cadena.

De hecho la importancia de estos ultimos es sustancial ya que muchas de las
estrategias de reduccion de costos y tiempos de espera y de incremento en el nivel
de servicio que hemos analizado, dependen en gran parte de la disponibilidad de

informacion en tiempo real proveniente de otros eslabones de la cadena.

Ademas muchas empresas estan entregando a sus clientes nuevos servicios

basados en este tipo de tecnologia, los cuales constituyen una forma de



diferenciacion respecto de los competidores, Desde luego que muchas veces
ocurre que, cuando al menos una compafiia, introduce al mercado algun servicio
de este tipo, el mismo termina transform&ndose en norma o requerimiento en el

mercado respectivo.

Puede observarse ademas que en muchas empresas se cuenta con sistemas de
informacion que cubren las necesidades de areas especificas de las mismas, pero
que no se encuentran integrados entre si, con lo cual muchas veces se repite
informacion innecesariamente y no se cuentan con las facilidades de acceso y

manejo de informacidn que brindaria una Unica base de datos integrada.

1.2.1.2. Contexto meso

En base al andlisis realizado en las diferentes empresas similares a Office System
en Ambato podemos mencionar que el proceso de produccion en cada una de ellas
es similar y todas tienen retraso en la misma y por falta de una adecuada cadena

de suministros ocasiona retraso en le entrega de pedidos.

En cada una de ellas se pueden encontrar los famosos cuellos de botella, lo que
provoca que no haya fluidez en el proceso, existen varios tipos de procesos
productivos y se pueden clasificar en segun el tipo de transformacién; pueden ser
técnicos que es modificar las propiedades especificas de las cosas de modo

(modificaciones de seleccidn, forma o modo de disposicion de las cosas), de lugar



(desplazamiento de las cosas en el espacio) o de tiempo (conservacion en el

tiempo), las que ellos utilizan es técnicos que son modificaciones de seleccion.

El problema con la actividad productiva provoca malestar tanto al consumidor
final como a los proveedores ya que si el producto final no esta a tiempo en sus
manos el proveedor perderia clientes, lo que haria fuerte a la competencia por la

disponibilidad del producto.

El nivel de producciéon no solo depende de los recursos que tengamos, sino de
como los utilicemos. Para maximizar la produccion debemos utilizar los recursos
eficientemente, lo cual exige extraer la mayor produccion posible de cada factor
de produccion.

1.2.1.3. Contexto micro

Office System viene con este problema desde hace 2 afios, se ha analizado la
opcion de implantar una cadena de suministro para evitar la demora en la entrega
de pedidos segun Wilfrido Barrionuevo, Jefe de Produccion, indica que este
problema es complejo pero es importante aplicar un adecuado control en el
proceso productivo ya que eliminando este problema su produccion aumentaria y
cubririan mas zonas a nivel nacional, llegando a tener mas participacién en el
mercado lo que generaria mas ventas y mas utilidad hablando econémicamente
que es lo que a toda empresa de produccidn le interesa, e incluso si llegaramos a
frenar este problema podrian pensar en exportar un producto de calidad y lo mejor

que es Nacional.



Antes sin esta técnica el proceso era mas lento pero con la implementacion de la
cadena de suministros tendran la seguridad de que no se detendra la produccion en

cualgquier momento.

De acuerdo a lo observado, se identifico que la demora en el proceso productivo
es por la falta de un adecuado sistema de control de inventarios, también el
personal debe ser altamente calificado para que la produccidn fluya, ya que existe

alta rotacion de personal por los diferentes turnos.

La meta de cualquier empresa con fines de lucro es ganar dinero de forma
sostenida, esto es, satisfaciendo las necesidades de los clientes, empleados y
accionistas. Si no gana una cantidad ilimitada es porque algo se lo esta

impidiendo: sus restricciones.

Contrariamente a lo que parece, en toda empresa existen s6lo unas pocas
restricciones que le impiden ganar mas dinero. Restriccion no es sinbnimo de
recurso escaso. Es imposible tener una cantidad infinita de recursos, lo que le
impide a una organizacion alcanzar su mas alto desempefio en relacién a su meta,
son en general criterios de decisidn erroneos.

Para solucionar este problema la empresa debera realizar un gasto que a la final se
convertiria en una inversién, porque si se soluciona este problema mejorando la
actividad productiva dando mantenimiento mas seguido a esta maquina o

instruyendo al personal involucrado de mejor manera mejorarian los tiempos de


http://www.monografias.com/trabajos16/marx-y-dinero/marx-y-dinero.shtml
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entrega al cliente final o al proveedor, serian la empresa méas rentable y con méas

participacion en el mercado.

La continuidad en la basqueda de la mejora requiere de un sistema de medicién y

de un método que involucre y fomente la participacion del personal.

Se indico al Jefe de produccion Barrionuevo que los cuellos de botella no son ni
negativos ni positivos, son una realidad y hay que utilizarlos para manejar el flujo
del sistema productivo, lo que determina la capacidad de la planta es la capacidad
del recurso cuello de botella. La clave esta en equilibrar esa capacidad con la
demanda del mercado, y a partir de ahi balancear el flujo de produccion de todos
los recursos productivos al ritmo del factor productivo cuello de botella.

Hay que aprovechar al maximo los cuellos de botella; una hora perdida en este
tipo de procesos es una hora perdida en todo el sistema productivo. Pero ocuparse
de los cuellos de botella no implica descuidar aquellos que no lo son, porque
dejarlos fabricar libremente aumenta los inventarios y los gastos de operacion

innecesariamente.

Con la aplicacién de un adecuado control en el proceso productivo y demostrando
que al eliminar este problema de raiz la empresa seria méas productiva y eficiente
econdémicamente los ejecutivos tendran una herramienta efectiva para tomar
decisiones de proyectos basados en la prioridad de los mismos y la capacidad

organizacional utilizando las capacidades de sincronizacion de proyectos.


http://www.monografias.com/trabajos15/la-estadistica/la-estadistica.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml
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1.2.2. Anélisis critico

1.2.2.1.  Arbol de problemas

EFECTOS
< ¥ SERE J;YL‘. Siite
Reducida participacién en el | Retraso en la entrega de Procesos
Pérdida Econémica mercado I pedidos . .
4l improductivos
w"
PROBLEMA

9%‘ 1 \ Procesos de
fabricacion lentos
Incapacidad para r

Almacenamiento Inadecuada
CAUSAS utilizar los recursos excesivo de planificacion en
Inventario abastecimiento de Procedimientos
P ( N suministros inadecuados

Cuadro N°1 Aj&'rﬁ\?’ /\4

S j/\ﬂ %= Causas
Fuente: Investigacion directa i m

Elaborado por: Andrea Monar, (2013)
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Relacidn causa-efecto

Una vez realizado el respectivo estudio, segin la Matriz de Analisis y
Situaciones, se puede deducir que la Empresa Office System, tiene un Problema
por el proceso de Produccién demorado, sus causas principales son la inadecuada
planificacion en el abastecimiento de suministros, que como efecto tenemos
retraso en la entrega de pedidos al consumidor final.

(Ver anexo 1 — MAS)

1.2.3. Prognosis

Tomando en consideracion que en la actividad de Office System los procesos son
la base fundamental en su actividad economica, lo que le permite tener
participacion en el mercado y que la entrega de pedidos sufren una demora
considerable al cliente trae problemas para el logro de objetivos empresariales,
determinando asi que el problema hallado genera inconvenientes en los resultados

econdmicos y reduccion de la participacion en el mercado.

Si la empresa no encuentra solucion a estos problemas a més de conducirle a una
reduccion en el mercado perdiendo clientes, la inexistencia de controles reduce la
utilidad y aumenta el gasto en la Empresa, que a mediano o corto plazo repercutira
en su situacién econdmica. El planteamiento inadecuado de estos controles
reducird ventas por los precios de los productos y ocasionaria que la competencia

tome posicionamiento en el mercado.
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1.2.4. Unidades de Observacion

Los sujetos de observacion del presente trabajo investigativo, seran los siguientes:

e Clientes internos: Empleados de la Empresa Office System, de la ciudad de

Ambato, provincia de Tungurahua.

1.2.5. Formulacion del problema

¢Es la inadecuada planificacién en el abastecimiento de suministros lo que
conlleva a mantener demora en el proceso productivo provocando retraso en la
entrega de pedidos a los clientes de la Empresa Office System de ciudad de

Ambato?

Preguntas directrices

e ;Cuales son las principales directrices en la cadena de suministro y cual es

el impacto de cada una de ellas en el desempefio de la misma?

e La aplicacién de la cadena de suministros mejora la eficacia en la

elaboracion del producto y eficiencia en la entrega del producto al cliente.

e ;Qué alternativa permitird que la empresa Office System mejore la

eficiencia en la produccion y agilite la entrega de pedidos?

e ;Se ha evaluado la gestion de la cadena de suministros para mejorar la

rentabilidad de la empresa Office System?

14



1.2.6.

1.3.

¢ES necesario proponer un plan estratégico con el objeto de

direccionar a la empresa y aumentar participacion en el mercado?

Delimitacion

Campo: Produccion

Area: Laboral

Aspecto: Cadena de suministros.

Temporal: El tiempo de investigacion sera en el periodo 2012,

Espacial: Empresa Office System de ciudad de Ambato

JUSTIFICACION

La presente investigacion tiene como objetivo el establecer lineamientos capaz de

mejorar la entrega de pedidos en la empresa Office System en &reas productivas,

se convierte en un factor de mucha utilidad para las personas que de una manera u

otra estan involucradas dentro de todo el proceso productivo de una empresa, ya

que ayuda a evaluar y controlar o por lo menos a minimizar los factores inherentes

a cada proceso.

Es tambien un instrumento de mucho valor por que brinda no solo a trabajadores,

sino también a los accionistas, jefes, coordinadores los beneficios sociales y

econdémicos, ya que se traduce en control de costos al reducir las pérdidas

generadas por la entrega a destiempo de pedidos.
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Este control de manejo de inventarios ayudaria a las lineas de suministros y de
distribucién de manera mas compleja y amplia, aumentan costos de transporte e
inventario y disminuyen los de mano de obra y costo de material, afiaden valor
para el cliente, tipos de valor en los productos o bienes, posesion, ayudan a los
clientes a adquirir el producto, los clientes quieren cada vez una respuesta mas
rapida y personalizada.

Las Areas productivas es una prioridad en Office System fomentada internamente
y manejada por el departamento de produccion, contribuye al desarrollo de las
actividades productivas, porque optimiza los procesos productivos, a traves del

control real de las causas de demora en la entrega de pedidos a sus clientes.

En este momento se establece un control adecuado a los procesos de produccion,
pero también se lo debe hacer a cada proceso que involucre tanto resultados

econdémicos como de satisfaccion al cliente (Servicio).

Para esto surge la necesidad de establecer politicas de control para luego ser
valuados de manera correcta para incorporarlos dentro de la cultura
organizacional de la organizacion para el area de la produccion, tomando en
consideracion que la finalidad de cualquier Empresa Productora como es System
Office, es la generacion de beneficios econémicos y mejor participacion en el
mercado a nivel nacional, ya que con el problema que existente no logran cumplir

con sus objetivos empresariales.

Con estos antecedentes el tema propuesto se enfoca directamente a aplicar

controles estrictos para el adecuado proceso de produccidn que permita demostrar
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resultados atractivos a los ejecutivos que son los que toman decisiones en la

organizacion.

Se decidio tomar este problema y analizarlos a fondo para que la empresa tenga
mas participacion en el mercado ser mejores que la competencia y que los clientes

y proveedores elijan lo nacional que serian los beneficiarios directos.

Es viable esta investigacion por que la empresa necesita solucionar este problema
para que la actividad productiva en este punto fluya y tengan resultados

econdmicos positivos.

El desarrollo de este trabajo de investigacion, va ha permitir la identificacion de
los cuellos de botella que si bien es cierto no son obstaculos mas bien son una
oportunidad para identificar los problemas y proponer soluciones inmediatas
mediante el analisis de los mismos se desarrollan en los colaboradores afectando
incidiendo directamente en el proceso productivo y su repercusion en la actividad
laboral de la empresa, el beneficio de la investigacion se reflejara en los cambios
que de una manera u otra van a ir en beneficio tanto del empresario como de los
trabajadores, en unos aumentando su productividad y en la empresa otros

aumentando su rentabilidad.
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1.4.

1.4.1.

1.4.2.

OBJETIVOS

Objetivo general

Determinar la incidencia que tiene la cadena de suministros en el area

productiva para la entrega de pedidos de la empresa Office System

encaminado entre otros, al mejoramiento significativo de la productividad

del sistema logistico operacional.

Objetivos especificos

Analizar la planificacion y desempefio de la cadena de suministros para la

optimizacion de los recursos.

Analizar el porcentaje de entrega de pedidos que presenta la empresa, para

determinar su influencia en la rentabilidad y participacion en el mercado.

Establecer un manual préctico de la cadena de suministros en el area de
produccion, que sirva de herramienta para mejorar la entrega de pedidos a

los clientes.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Segun Done Adrian A (2009) documento original: Integrating supply
chains en las cadenas de suministro, el conocimiento es poder. Pero hasta

qué punto lo sea, depende del origen de ese conocimiento. (p 15).

Tanto proveedores como clientes proporcionan un conocimiento valioso,
pero el que procede de los clientes es, junto con un modelo integrado, lo

que mas influye en el rendimiento.

Para definir una estrategia de gestion del conocimiento eficaz, los fabricantes han

de comprender la interrelacion que existe con proveedores y clientes.

Ninguna empresa puede tener éxito si es incapaz de generar, solicitar e
intercambiar conocimiento. Se trata de un requisito esencial para resolver
problemas y aprovechar nuevas oportunidades. Aun asi, la gestion del
conocimiento es complicada, sobre todo porque hay empresas que no estan

preparadas para implementar estrategias eficaces.

Es un hecho irrefutable: el conocimiento generado por proveedores y clientes es

crucial para optimizar el rendimiento de la cadena de suministro.
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Hay dos formas de conocimiento, el explicito y el tacito. El primero es de suma
importancia actualmente, ya que comprende tanto el conocimiento declarativo
(inventarios e informacion de entregas) como el de procedimiento (planificacion,

prevision y métodos compartidos).

Segun Michael Porter (2011), industry competition in emerging economies
is often limited or distorted by government policy or by the presence of

entrenched monopolies (p. 23).

Any industry can potentially achieve high returns on investment removal of
government distortions can lead to radical shifts in industry structure and

profitability.

Segun Michael Porter (2011), una cadena de suministro es una red de
instalaciones y medios de distribucion que tiene por funcion la obtencion
de materiales, transformacion de dichos materiales en productos
intermedios y productos terminados y distribucion de estos productos

terminados a los consumidores. (p. 14-22).

Una cadena de suministro consta de tres partes: el suministro, la

fabricacion y la distribucion.

La parte del suministro se concentra en coémo, donde y cuando se

consiguen y suministran las materias primas para fabricacion.
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La Fabricacion convierte estas materias primas en productos terminados y la
Distribucion se asegura de que dichos productos finales llegan al consumidor a
través de una red de distribuidores, almacenes y comercios minoristas. Se dice
que la cadena comienza con los proveedores de tus proveedores y termina con los

clientes de tus clientes.

Sistema de distribucién en la cadena de suministro supongamos que la empresa
tiene un sistema de distribucion; es decir, su producto pasa primero por una
pequeiia bodega en la planta, después por una de varias bodegas regionales y
finalmente es entregado a las bodegas de las tiendas que hacen la venta al
consumidor final.

Las tiendas no son propiedad de la empresa que fabrica el producto o productos,

mientras que las bodegas regionales si son de su propiedad.

Segun Lee H.L (2004) “The Triple A Supply Chain” Harvard Business si
bien no hay un Unico patron de integracion y desarrollo de la Gestion de la
Cadena de Suministros (Supply Chain Management) con enfoque amplio y
vision de cadena de valor, podemos observar cuatro gestiones (o ciclos)
clave que la conforman integralmente y que estan relaciones con la
evolucion en el proceso de agregaciéon de valor en forma secuencial y

sistematica.(p.1)
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Ciclos de la Cadena de Suministros

—

Centros de Canal Mayorista Consumidor
Distribucion — Minorista Final

de Ciclo de Ciclo de Ciclo = , Y
>»Rov‘1:;!d:uix>> pnooucc@ n;srmsuao> COMERCIAL L2
Productos y/o
- Figura 1. Ciclos de la Cadena de Suministro - Servicios
Cuadro N°2

Fuente: “Gestion de la Cadena de Suministros Supply Chain Managent”

Elaborado por: Baldiwala, (2001)

Tomando como referencia Pablo Soto et. al (2011) en el contexto de la
Planificacion de Ventas y Operaciones, el concepto de la calidad
prometida, la calidad esperada, la calidad entregada y la calidad percibida
es fundamental para la satisfaccion del cliente cuando adquiere un

producto o servicio por parte de una empresa. (internet).

Esta situacién nos sirve para ilustrar unos conceptos basicos de calidad, en el
contexto de la Planificacion de Ventas y Operaciones: la calidad prometida, la

calidad esperada, la calidad entregada y la calidad percibida.

Con esta calidad prometida, genera un nivel de calidad esperado en el cliente, con
el cual este acude a solicitar un servicio o producto. Una vez el servicio se ha

contratado o el producto se ha comprado, el nivel de calidad del mismo puede ser
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igual, mejor o peor que el que inicialmente prometid. A partir de este nivel de

calidad entregado, el cliente tiene una percepcion de lo que finalmente recibid.

Segun Andrés Cisneros (2011), en su trabajo hay que transformar su
estrategia y su practica incorporando en ellas el rol que tiene que cumplir
en la sociedad; compartir el valor generado con la comunidad actuando
como empresa; innovar permanentemente, mejorar la productividad,
crecer, generar empleo y crear valor a través de una estrategia competitiva

que le diferencie en el mercado. (Internet).

Tomando como referencia Young, Richard y Esqueda Paul (2005) si bien
el concepto de cadenas de suministro es un fendmeno relativamente nuevo,
la idea de que las empresas tienen cada uno muchas de estas cadenas y el
hecho de que las cadenas globales son inherentemente complejos no es
facil de encontrar en la literatura. Cadenas de suministro complejas, sobre
todo cuando son de naturaleza global son con frecuencia inflexibles e
inherentemente vulnerables a las interrupciones. Esta investigacion
considera un par de modelos de complejidad una pre y el post otros
examina cémo las empresas latinoamericanas pueden ser mas o menos

atractivo ya que los participantes globales. (Internet)

A través de una revision exhaustiva de la literatura de la teoria de la cadena de
suministro, los factores de complejidad mundial, la vulnerabilidad y de negocios
de América Latina en general, esta investigacion identifica varios puntos fuertes y

debilidades de los negocios de América Latina dentro de un contexto global. Los
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autores consideran que miles de oportunidades para la investigacion aplicada a

este respecto y hacer las recomendaciones a seguir por otros.

Tomando como referencia Pla Barber, José (2007) examinar para una
industria concreta como es el textil-confeccion, la influencia de la
localizacion y actividad productiva de las empresas en las percepciones

directivas y en la internacionalizacion.

Como conclusion méas general, se observa que la localizacion distrital influye en
la internacionalizacion de las empresas, y que la especializacion productiva afecta

a las percepciones directivas.

La disponibilidad de informacion acerca del estado, ubicacion, etc., de los bienes
y materiales es la base para tomar decisiones correctas e inteligentes a lo largo de
la cadena de abastecimiento, inclusive esto no es suficiente, ya que para que la
informacion sea de real utilidad, se deben alertar los diferentes sistemas de la
cadena de manera de prevenir las implicaciones que tendra determinado
movimiento. Asi, por ejemplo, si se produce un retraso de materiales que afecte el
sistema de produccidn, éste debe ser alertado de modo de que se puedan tomar
decisiones rapidas para reprogramar la produccion o buscar una fuente alternativa

de abastecimiento.

En relacién al primer objetivo de recolectar y hacer disponible informacion, esta
el de poder acceder a la misma desde un Unico punto de contacto, de modo de que
la informacion a la cual accede por ejemplo un consumidor, sea la misma que la

requerida internamente.
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De esta manera y sin importar el tipo de consulta que se haga, se pretende
conseguir que todas las partes involucradas cuenten con idéntica informacion
acerca de los bienes y materiales que fluyen a lo largo de la cadena de modo de

facilitar la toma de decisiones.

El tiempo de respuesta de la cadena de abastecimiento se ve reducido, el
intercambio de informacion entre los distintos eslabones resulta mucho mas
rapido ya que se realiza electronicamente y, si los sistemas de informacion de los
mismos pueden recoger dicha informacion para iniciar procesos (ej. Recibir un
pedido y alertar al sistema de produccion par que cubra esas necesidades), el
tiempo de respuesta de la cadena se ve reducido enormemente. Ademas se cuenta
con la posibilidad de realizar la distribucion de los productos directamente a
través de Internet (ej. venta y distribucion de libros), siendo los propios
consumidores quienes solicitan los bienes desde cualquier punto sin necesidad de

contar con un punto de venta fisico.

El rol que cumplen los intermediarios e inclusive los minoristas se ve reducido e
incluso eliminado. Este proceso de des — intermediacién reduce los costos de la

cadena y brinda nuevas formas alternativas de compra.

Se puede obtener una importante reduccion de costos y precios gracias a la
reduccion de los costos de transacciones. Las empresas que proporcionan a sus
clientes la posibilidad de comprar y asesorarse a traves de Internet pueden reducir

significativamente sus costos de personal.
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El comercio electronico permite la creacion de empresas virtuales que realizan su
distribucién a través de Internet y de esta forma reducen sus costos, un ejemplo
bastante conocido de un proveedor que opera de esta forma es el de Amazon.com
(proveedor de libros que opera a través de la web) tiene la posibilidad de vender a
precios mas bajos que la Supply Chain Management Tecnologia Aplicada al SCM
competencia ya que no tiene la necesidad de mantener tiendas minoristas a o

espacios de depdsito, lo cual disminuye en gran forma sus costos.

Brinda posibilidades mas equitativas a empresas pequefias que no cuentan con

recursos importantes para invertir en infraestructura y marketing.

Existen a su vez algunas dificultades asociadas al comercio electrénico, la
mayoria de las cuales rondan en relacion a temas de seguridad asociados a la
transferencia de informacion privada y financiera a través de una via publica y la
posibilidad de que existan accesos no autorizados a los sistemas de la empresa a

través de la Internet.

Ademas esta el tema de que tal vez no se cuente con la infraestructura de
comunicaciones e informacién adecuada, o lo suficientemente baratas como para

resultar rentables.

Para Ronald H. Ballou Quinta Edicién Administracion de la Cadena de

Suministros (2004) los problemas del mundo real son, por lo general,

sumamente complejos y cada una de las decisiones que tomamos
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provocan una cadena de causa — efecto que resulta muy dificil de
evaluar. Ante tal situacién, deberé tratarse de definir un modelo para que

baje el nivel de complejidad de los problemas del mundo real. (96, 97)

Entonces, contar con un modelo ayuda a entender mejor a la empresa y a los
resultados obtenidos, reduce el tiempo y el esfuerzo que se invierte, y permite
realizar modificaciones sencillas y efectivas, en el caso de resultar necesario, la
tarea consiste en encontrar el modelo mas sencillo que pronostique los resultados

de la mejor forma posible, y que se refiera a resultados reales.

En apartados anteriores mencionamos que muchas empresas se encuentran en
proceso de implementar sistemas ERP (sistemas de planeamiento de los recursos
de la empresa), los cuales intentan integrar las diferentes funciones de las
empresas (compras, produccion, distribucion, etc.) de manera de que éstas
trabajen en forma conjunta logrando con ello una mayor eficiencia en las
operaciones, si bien este tipo de sistemas son de gran utilidad desde el punto de
vista del SCM, éstos no responden a cuestiones tales como por ejemplo qué se

debe producir, donde hacerlo, o cuando hacerlo.

Para ello existen personas especificamente calificadas que utilizan diversas
herramientas analiticas para facilitar su toma de decisiones, una de estas
herramientas son los sistemas de apoyo para la toma de decisiones o DSS

(“Decision — Support Systems”), los cuales son herramientas que facilitan el
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analisis de informacion compleja de diversas fuentes, sirviendo de apoyo y guia

par la toma de decisiones tanto a nivel estratégico como téctico y operativo.

Un sistema de apoyo para la toma de decisiones se puede definir como una serie
de herramientas que contribuyen a tomar la mejor decision posible, los problemas
de las cadenas de abastecimiento son lo suficientemente amplios como para no
poder ser resueltos por una computadora, existen una serie de aspectos que nada
mejor que el ser humano para resolverlos, como por ejemplo, los cambios

organizacionales y cambios en la cultura de las empresas.

En esos casos se destaca la flexibilidad, la intuicién o la experiencia de un
gerente, pero existen otros problemas que son ideales para tratarlos a traves de una
computadora, los cuales pueden ser de una naturaleza muy variada; precisamente
orientados a la resoluciéon de estos problemas han sido generados los DSS o
“decision — support systems”, estos sistemas no toman las decisiones, sino que
asisten y ayudan al ser humano a tomar la mejor decision para determinado

problema.

Los DSS nos pueden ayudar a tomar decisiones en diversos tipos y en diversas
areas de la cadena de abastecimiento; decisiones estratégicas, como por ejemplo,
la localizacion de una planta; decisiones tacticas, como por ejemplo qué producto
adquiere de determinado proveedor; decisiones del dia a dia, como la ruta que

deben seguir los vehiculos.
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Un DSS ayuda a analizar la informacion cuantificable a los efectos de brindar
varias soluciones y poder tomar decisiones mediante la aplicacion de otros
conocimientos ya obtenidos o inherentes al ser humano y que no son
cuantificables.
Segun Supply Chain Management Tecnologia Aplicada al SCM (142)
Muchas compafiias intentan implementar sistemas de informacion
integrados de manera de aprovechar al maximo las ventajas de la

disponibilidad de informacién tanto interna como externa.

Especificamente en este capitulo analizaremos los siguientes temas:

e Cuales son los objetivos que, desde la perspectiva del SCM, tiene la

tecnologia de informacion y comunicaciones.

e Cuadles son los componentes tecnolégicos necesarios para conseguir 1os
objetivos del SCM.

e Cuales son los sistemas aplicables al SCM.

e Cuales con las tendencias en lo que a informatica y comunicaciones refiere

y como ellas afectan el SCM.
e Cuéles son las etapas en el desarrollo de sistemas de informacion y

comunicaciones para las empresas.
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Obijetivos de la tecnologia de informacion aplicada a la cadena de

abastecimiento

Para poder aprovechar la informacidn es necesario recolectarla, poder acceder a la
misma y analizarla. Los objetivos de los sistemas de informacion aplicados al

SCM en estas areas seran entonces:

Recolectar informacion acerca de todos los productos o servicios en cada estadio
desde la produccidn hasta la entrega del mismo, y hacerla disponible a todas las

partes involucradas.

Acceder a cualquier dato o informacion del sistema desde un Unico punto de

contacto.

Analizar la informacion disponible y desarrollar planes de actividades basandose

en la informacién de la totalidad de la cadena.

El objetivo primario de estos sistemas es unir la cadena en forma continua desde
el punto de produccién hasta el punto de venta.

La idea es en definitiva realizar un seguimiento del movimiento fisico de un
producto a lo largo de la cadena de modo de generar un rastro de informacion que

indique en qué preciso eslabon de la misma se encuentra éste.
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Este rastro permite planificar, realizar seguimiento y estimar tiempos de espera
sobre la base de informacion real. De esta manera cada parte involucrada que

tenga interés en dichos bienes puede tener acceso a esta informacion.

Segun Ronald H Ballou Quinta Edicion (93 — 94) las empresas pueden
incrementar su nivel de competitividad y calidad de servicio al permitir el

acceso a sus servicios desde cualquier punto y en cualquier momento.

Ademas esta operativa les brinda la posibilidad de monitorear las
preferencias y pedidos de los clientes en forma electronica, lo cual

simplifica y abarata dichas actividades.

Las empresas también tienen la posibilidad de recolectar informacién acerca de
requerimientos especificos de los clientes, con lo cual se puede atender tanto el

consumo en masa como personalizado (o diferenciado) de productos.

Para Michael E. Porter (2001) las areas de actividad estan en relacion
directa con las funciones basicas que realiza la empresa con el fin de lograr
sus objetivos, dichas areas comprenden actividades, funciones y labores
entre las cuales una de las mas importantes es la produccién ya que es el
proceso de transformacién social de la naturaleza, mediante el trabajo y el

capital. (p. 45)
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Los altos niveles de competencia en los mercados internacionales, han
Ilevado a las empresas a la conclusidn que para sobrevivir y tener éxito en
entornos mas agresivos, ya no basta mejorar sus operaciones ni integrar
sus funciones internas, sino que se hace necesario ir mas alla de las
fronteras de la empresa e iniciar relaciones de intercambio de informacién,
materiales y recursos con los proveedores y clientes en una forma mucho
mas integrada, utilizando enfoques innovadores que beneficien

conjuntamente a todos los actores de la cadena de suministros.

La Fabricacion convierte estas materias primas en productos terminados y
la Distribucion se asegura de que dichos productos finales llegan al
consumidor a través de una red de distribuidores, almacenes y comercios
minoristas. Se dice que la cadena comienza con los proveedores de tus

proveedores y termina con los clientes de tus clientes.

Para su buen funcionamiento debera tener en cuenta las exigencias del consumo,
ya que, si la demanda de clientes es excesiva puede originar una crisis sobre la

produccion, y si es insuficiente carestia por defecto.

La distribucion al por mayor, que es la realizada por los mayoristas o
almacenistas. Estos compran los productos directamente a los fabricantes y los

venden a los minoristas.
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La distribucion al por menor, que es la realizada por los minoristas, también
llamados detallistas. Estos se encargan de comprar los productos a los mayoristas

y a veces a los fabricantes y los venden directamente a los consumidores.

Mientras que para Conrado Maggi (2010) No damos el servicio perfecto
por que se requiere mucho inventario y tener mucho inventario es malo
para nuestra empresa; entonces estamos balanceando el inventario y el

servicio. (p.1)

La empresa es la encargada de producir y de poner en manos del publico la
mayor parte de los bienes y servicios. La empresa desarrolla su actividad
en conexidén con otros agentes, y esta relacion condiciona el cumplimiento
de los objetivos. Para tratar de alcanzar los objetivos, la empresa obtiene
del entorno los factores que emplea en la produccion, tales como las

materias primas, maquinaria, mano de obra, capital, etc.

Las herramientas SCM (Gestion de la Cadena de Suministro en ingles) se basan
en informacidn sobre la capacidad de produccion que se encuentra en el sistema
de informacion de la empresa para hacer pedidos automaticamente. Por eso, las
herramientas SCM tienen una fuerte correlacion con la gestion integral de la
empresa (ERP, Enterprise Resource Planning en inglés) que son sistemas de

planificacion de recursos dentro de la empresa.
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2.2. FUNDAMENTACIONES

2.2.1. Fundamentacion filosofica

La presente investigacion se fundamenta en el paradigma positivista, el
mismo que segun Lee H.L (2004) “The Triple A Supply Chain” Harvard
Business Review, la gestion de la Cadena de Suministros de un negocio es
mucho méas que el conjunto de actividades que conforman la gestion de
suministro de los bienes y servicios involucrados en dicha cadena, sino que
mas bien involucra el conjunto de competencias directivas y de gestion en
la alineacion y coordinacion de todas las actividades de valor que la
comprenden, y que dentro de ella, la cadena de valor en el nivel de servicio

pasaba a ser competencia distintiva sustentable clave. (15).

También se analiza como dicha gestion comprende directivos relevantes en
términos de planificacion y gestion logistica de abastecimiento y distribucion,
configuraciones de producto y proceso, y relacionamiento interorganizacional,
que si bien no se encontraban patrones de comportamiento exitosos en uno u otro
sentido, si se veian ciertas tendencias competitivas en funcion de las
caracteristicas y particularidades del sector o el negocio del que se tratara.

Incluir la informacién de que es, para que sirve y como va utilizarse en la

investigacion, utilizando las citas de texto.
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2.2.2. Fundamentacién legal

En la Constitucion Politica de la Republica del Ecuador, (Registro Oficial)
en el Titulo Il Derechos, Capitulo Segundo Derechos del Buen Vivir, Art.
14 Derecho a un ambiente sano se reconoce el derecho de la poblacién a
vivir en un ambiente sano y ecoldgicamente equilibrado, que garantice la
sostenibilidad y el buen vivir, sumak Kawsay. (p. 449, del 20 de octubre

del 2008).

En atencion a las razones que se comentan en los siguientes incisos a) y b), en la

NIIF C-4, Inventarios, se eliminan:

a) El costeo directo como un sistema de valuacion

b) EI sistema de costeo directo requiere que el costo de produccién (o de
fabricacion) se determine tomando en cuenta Unicamente los costos
variables de fabricacion que varian en relacion con los volimenes
producidos. Los costos fijos de fabricacion se excluyen del costo de

produccion y se incluyen en los resultados del periodo en que se incurren.

La NIIF C-4 establece que el costo de produccion de los inventarios debe incluir,
sin excepciodn alguna, todos los costos de compra y de conversién y todos los
otros costos y gastos incurridos para poner los inventarios en su presente

condicion.
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Los inventarios comprenden articulos adquiridos y que se mantienen para ser
vendidos incluyendo, por ejemplo, mercancia adquirida por un detallista para su
venta, 0 terrenos y otras propiedades destinadas a su venta. Los inventarios
también incluyen articulos producidos y en proceso de fabricacién por la entidad
asi como materias primas y otros materiales en espera de ser utilizados en ese

proceso.

El valor neto de realizacion es un valor especifico para la entidad; el valor
razonable no lo es. Por lo tanto, el valor neto de realizacion de los inventarios

puede ser diferente a su valor razonable menos los costos para hacer la venta.

Por esta razon, el valor neto de realizacion es el que debe utilizarse de acuerdo a

esta NIF para reconocer, en su caso, la pérdida por deterioro del inventario.

Segun (NIIF) Los tipos de inventarios no cubiertos por la NIIF C-4 La NIIF C-4
establece los tipos de inventarios que quedan fuera de su alcance (Constructoras,
Financieras y Sector Primario) asi como los que quedan exceptuados Gnicamente
de sus requerimientos de valuacidn pero que estan sujetos a los demas requisitos
establecidos en esta norma.

Adgquisiciones de inventarios, a plazo La NIIF C-4 requiere que en los casos de
adquisiciones de inventarios mediante pagos a plazo, la diferencia entre el precio
de compra bajo condiciones normales de crédito y el importe pagado debe
reconocerse como costo financiero durante el periodo de financiamiento,

atendiendo a lo dispuesto en la NIF D-6, Capitalizacién del resultado integral de

36


http://www.monografias.com/trabajos16/fijacion-precios/fijacion-precios.shtml#ANTECED
http://www.monografias.com/trabajos15/financiamiento/financiamiento.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/financiamiento/financiamiento.shtml

financiamiento, que establece que el RIF no debe capitalizarse en los inventarios
que se fabrican o producen rutinariamente durante un periodo corto. El Boletin C-

4 no hacia referencia a esta situacion.

Estimaciones por pérdidas por deterioro La NIIF C-4 permite que, en
determinadas circunstancias, las estimaciones por pérdidas por deterioro de
inventarios que se hayan reconocido en un periodo anterior, se disminuyan o
cancelen contra los resultados del periodo en el que ocurran esas modificaciones.
Este procedimiento no se establecia en el Boletin C- 4.

Revelaciones La NIIF C-4 requiere que, en su caso, se revele el importe de los
inventarios reconocido en resultados durante el periodo, cuando en el costo de
ventas se incluyen otros elementos o cuando una parte del costo de ventas se
incluye como parte de las operaciones discontinuadas o cuando el estado de
resultados se presenta clasificado conforme a la naturaleza de los rubros que lo
integran y no se presenta un rubro de costo de ventas sino que los elementos que
integran a éste se presentan en diferentes rubros.

Inventario

“Los requerimientos del inventario de una empresa se vinculan directamente con

la red de la planta y el nivel deseado de servicio al cliente.

Las empresas deben disefiar estrategias logisticas que mantengan la inversion

financiera mas baja posible en el inventario. La meta basica es alcanzar una
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rotacion maxima del inventario al mismo tiempo que satisfagan los compromisos

de servicio.

Control de inventarios

Segln Lee H.L (2004) La logistica y cadena de suministro es el conjunto
de actividades funcionales (transporte, control de inventarios, etc.) que se
repite muchas veces a lo largo del canal de flujo, mediante las cuales la
materia prima se convierte en producto terminado y se afiade valor para el

consumidor”

De acuerdo a Daniel Serra (2005) “La importancia de la gestion de
inventarios y de la relacién entre el inventario y la atencion al cliente es
esencial para cualquier compafiia. Como en el caso de la localizacion, la
gestion de inventarios ha sido objeto de profundo estudio en la literatura;
aun asi, el uso de sistemas de inventarios para dar soporte a procesos de

toma de decision se ha extendido en menor medida. (p. 28)

La mayoria de los modelos conocidos en la literatura son simples y, por ejemplo,
no consideran la gestion de inventario multiproducto que requieren los mismos
recursos o, en otros casos, no tratan toda la complejidad involucrada en la gestion

de inventarios, como puede ser la demanda incierta.
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Ademas, la mayoria de modelos y sistemas de inventario mas conocidos
consideran la gestion de una Unica instalacion por sus inventarios, con el fin de

minimizar costos.”

Ubicacion de inventarios:

Una vez determinado el nivel de inventario a mantener, el sistema nos pide
ayudar a determinar la ubicacion dentro de los miembros de la cadena en donde

mantener inventario y en qué ndmero.

De la rotacion de mercancias o de inventarios, ya que un movimientos demasiado
lento durante el ejercicio puede acarrear una inversién excesiva en inventarios, lo

cual demuestra:

e Mala calidad de las mercancias compradas o producidas, o falta de
planeacion en las compras o en la produccion.
e Existencia de mercancias obsoletas cuya venta dificilmente se realiza.

e Politicas de ventas carentes de competitividad, lo cual restringe las

mismas.

VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LOS INVENTARIOS

Razones por las cuales se requiere mantener inventario

e Reducir costos de pedir. Al comprar un lote de materias primas de un

proveedor, se incurre en un costo para el procesamiento de la compra, el
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seguimiento de la orden, y la recepcién de la compra en almacén. Al
producir mayor cantidad de lotes, se mantendran mayores inventarios, sin
embargo se haran menos pedidos durante un periodo determinado de

tiempo y con ello se reduciran los costos anuales de compra

e Reducir costos por material faltante. Al no tener material disponible en
inventario para continuar con la produccion o satisfacer la demanda del
cliente, se incurren en costos. entre estos costos mencionamos las ventas
perdidas, los clientes insatisfechos, costos por retrasar o parar produccion.
Para poder tener una proteccion para evitar faltantes se puede mantener un
inventario adicional, conocido como inventario de seguridad o

inventario minimo.

e Reducir costos de adquisicion En la compra de materiales, la adquisicion
de lotes mas grandes pueden incrementar los costos de materias primas,
sin embargo los costos menores pueden reducirse debido a que se aplican

descuentos por cantidad y a menor costo de flete y manejo de materiales.

e Reducir costos de calidad por arranque. Sefiala Gaither: Al iniciar la
produccion de un lote, el riesgo es grande. Los operarios podran estar
aprendiendo, las maquinas necesitan ajustes pero la produccién debe
continuar antes que todo se estabilice. Entonces se necesita produccion en

mayor tamafio y optimizacion en la produccion.
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Razones por las cuales no se quiere mantener inventario

Se desea reducir los inventarios debido a que, al aumentar los niveles, ciertos

costos aumentan, tales como:

Costo de almacenaje. Entre los costos en los que se incurren para
almacenar y administrar inventarios se encuentran: intereses sobre la
deuda, intereses no aprovechados que se ganarian sobre ingresos, alquiler
del almacén, acondicionamiento, energia eléctrica, limpieza,
mantenimiento, proteccion, flete, recepcion, manejo de materiales,

impuestos, seguros y administracion.

Dificultad para responder a los clientes. Al existir grandes inventarios
en proceso se obstruyen los sistemas de produccion, aumenta el tiempo
necesario para producir y entregar los pedidos a los clientes, con ello
disminuye la capacidad de respuesta a los cambios de pedidos de los

clientes.

Costo de coordinar la produccién. Inventarios grandes obstruyen el
proceso de produccién, lo cual requiere mayor personal para resolver
problemas de transito, para resolver congestionamiento de la produccion y

coordinar programas.

Costos por reduccién en la capacidad. Los materiales pedidos,
conservados y producidos antes que sean necesarios desperdician

capacidad de produccién.
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e Costos por productos defectuosos en lotes grandes. Cuando un lote
grande sale defectuoso se almacenan grandes cantidades de inventario
defectuoso. Los lotes de menor tamafio pueden reducir la cantidad de

materiales defectuosos.

2.3. CATEGORIAS FUNDAMENTALES

2.3.1. Vision dialéctica de conceptualizaciones que sustentan las variables del

problema

Cadena de Suministros.- Herramienta administrativa empleada para analizar el
aporte de cada cliente dentro de un proceso de produccion de un producto o
servicio para determinar los pasos claves y los costos burocraticos que encarecen

artificialmente a los articulos.

Ciclo del Producto.- Cualquier producto del ingenio humano evoluciona por
sucesivas innovaciones y eventualmente muere; es decir, desaparece del mercado
al surgir un nuevo producto que lo sustituye. Tal proceso se realiza en la senda de
disminucion de costes que marcan los aumentos de productividad, en respuesta
siempre a las condiciones y respuestas de mercados cada vez de mas alta renta per
capita. El ciclo del producto se relaciona intimamente con la idea de la
transferencia tecnoldgica.

Control.- El acto de impedir o regular cambios en parametros, situaciones o

condiciones.
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Evaluar el proceso.- Definir la Mision del proceso de forma tal que permita la
comprensién del valor afiadido del mismo respecto de su contribucién a la Mision
general de la organizacion.

Asignar un propietario de proceso que lidere la mejora continua de la eficacia y la

eficiencia.

Consensuar requerimientos cliente — proveedor como primer paso para la mejora
de calidad. Definir indicadores solidos y consistentes que permitan la toma de
decisiones acertadas respecto de la mejora de la calidad. Es necesario estar seguro
de que los datos en todo momento, reflejan la situacion actual, la tendencia y son

coherentes con los requerimientos cliente — proveedor existentes.

A partir de la comprension de la mision, los requerimientos de los clientes y los
resultados de los indicadores, evaluar el proceso identificando las ayudas y
barreras existentes en el entorno y los puntos fuertes y areas de oportunidad del
proceso en si. El resultado de la evaluacion nos permitira detectar las areas de

mejora a contemplar.

Empresa: organizacion econdémica que, en las economias industriales, realiza la
mayor parte de las actividades. Son organizaciones jerarquizadas, con relaciones
juridicas, y cuya dimension depende de factores endogenos (capital) y exdgenos
(economias de escala). Las empresas son, al menos la mayor parte, sociedades,
entidades juridicas, que realizan actividades econdémicas gracias a las aportaciones

de capital de personas ajenas a la actividad de la empresa, los accionistas.
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La empresa sigue existiendo aunque las acciones cambien de propietarios o éstos
fallezcan. Una empresa o compafiia posee una serie de activos; cuando se crea una
empresa hay que redactar una serie de documentos publicos en los que se definira
el objetivo de la misma, cudl es su razon social, su domicilio fiscal, quiénes son
los socios fundadores, cual es el volumen de capital social inicial, en cuantas
acciones o participaciones se divide el capital social y cuéles son los estatutos de

la sociedad, entre otros.

La actividad y la estructura legal de las empresas se regulan mediante el Derecho
mercantil, que establece los requisitos contables, las obligaciones de los gestores o

administradores y los derechos de los accionistas.

Empresa Privada: Entidad que desempefia una actividad econémica dentro del
sector privado (que se distingue del sector publico). La empresa privada y el
sector privado son términos que se pueden emplear de una forma indiferenciada.
Los individuos gque crean una empresa privada buscan la obtencion de beneficios
0 ganancias, a diferencia de los administradores de una empresa del sector
publico, que puede tener otros objetivos distintos al de la maximizacion de

beneficios.

Estrategia Tecnoldgica.-

Politica que la empresa sigue para el desarrollo y el uso de la tecnologia. Debido
al poder del cambio tecnoldgico para influir en la estructura del sector industrial
y la ventaja competitiva, la estrategia tecnologica es una componente

fundamental de la estrategia competitiva de la empresa. ElI concepto de
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estrategia tecnolégica es mas amplio que el de investigacion y desarrollo (I +d)

tradicional.

Comprende no sélo la investigacion y desarrollo de nuevos productos y
procesos, sino que su accion debe extenderse a todas las funciones o subsistemas
de la empresa. En bastantes sectores durante los Gltimos afios, el impacto del
cambio tecnoldgico fue mayor en los departamentos comercial y de sistemas de
informacion, por ejemplo, que en el departamento de fabricacién o produccion

en sentido estricto.

Industria.- Si bien en castellano la palabra industria tiene diversas acepciones, en
economia el término designa por lo general un conjunto de empresas que se
dedican a una misma rama productiva y compiten por un mismo mercado: se
habla asi de la industria de la construccion, la industria del calzado, etc. Desde el
punto de vista tedrico se asume que todas las firmas que concurren al mercado
producen un bien homogéneo, pudiendo el consumidor sustituir perfectamente el

que ofrece una firma por el que ofrece otra.

Cuando se pasa a considerar las pequefias diferencias entre las mercancias que
producen diversas empresas surgen inevitablemente dificultades en el analisis,
pues al no ser los productos homogéneos debiera hablarse en tal caso de mercados
monopolisticos. Del mismo modo resultaria inexacto sumar las producciones de
las diferentes firmas para hallar el valor de la oferta agregada, pues los bienes no
serian enteramente comparables. De este problema surgen, en definitiva, muchas
de las dificultades tedricas y metodoldgicas que existen para vincular

satisfactoriamente la microeconomia con la macroeconomia.
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En un sentido més practico, sin embargo, la definicion de industria ofrece bastante

utilidad para el economista.

Con respecto al tamafo, por ejemplo, resulta de interés considerar una industria
como un conjunto de empresas que funcionan bajo la presion de las fuerzas del
mercado, el cual las conduce a un tamafio 6ptimo, donde la eficiencia es mayor;
también resulta util estudiar cada industria a través de las firmas representativas
de la misma, asi como analizar el comportamiento especifico del mercado en que
ellas actian. De este modo se puede conocer la estructura de las diversas
industrias de una economia nacional y comprender mejor el funcionamiento de

esta ultima.

Industrializacién.- Proceso mediante el cual una economia predominantemente
agraria 0 minera, con baja capitalizacion y escasa tecnologia, pasa a producir
predominantemente bienes manufacturados con un mayor valor agregado. El
concepto de industrializacion engloba por lo tanto un amplio proceso histérico
que, iniciado por Inglaterra durante la Revolucion Industrial, fue expandiéndose a
otros paises y continentes a lo largo de un dilatado periodo, continuando en la
actualidad bajo formas diferentes. Dicho concepto es histéricamente relativo: la
Inglaterra de comienzos del siglo XIX tenia un nivel de inversion y de
productividad inferior al de muchos paises de la actualidad que, en el contexto

presente, no se consideran industrializados.

Takt Time: Es el tiempo deseado que se requiere para producir una unidad.
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El proceso que siguieron los primeros paises que se industrializaron se caracterizé
por ser espontaneo, no dirigido por el Estado, y bastante lento en su desarrollo.
Hubo grandes migraciones del campo a la ciudad, un aumento gradual pero
constante del capital invertido en la industria que fue incrementando la
productividad, y un lento aumento de la calidad de la mano de obra. Muchos
paises, especialmente después de la Segunda Guerra Mundial, intentaron
reproducir el proceso por medio de la intervencién del Estado; la politica adoptada
en muchos casos fue la de sustitucion de importaciones, que protegio fuertemente
a las incipientes industrias locales mediante altas barreras arancelarias y no

arancelarias.

El proceso de industrializacion, en la actualidad, indica mas un predominio de
actividades capital intensiva que un desarrollo centrado en la produccion
manufacturera: los paises mas desarrollados crecen ahora gracias a las industrias
de punta, donde se produce el avance tecnolégico, y se caracterizan porque una

elevada proporcion de su renta nacional proviene de los servicios.

2.3.1.1. Marco conceptual variable independiente

Tomando como referencia Goldratt, Eliyahu. La meta. (2010) Para
implementar un modelo de mejora con TOC, se necesita el apoyo de los
gerentes trabajando en equipo con todo su personal, si ellos no se
involucran y cambian su pensamiento y el de sus empleados, la estrategia

y la meta dificilmente sera alcanzada. (p. 89)
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La Unica y verdadera via para mejorar realmente el funcionamiento de una
empresa segun los conceptos de TOC, es identificar y eliminar sus restricciones,

fueren del tipo que fueren o si se encuentran externa o internamente.

Empresas exitosas en el ambito mundial, que han optado por el cambio del
pensamiento tradicional al pensamiento sistémico, y han adoptado TOC como su
sistema de produccidn, han llegado facilmente a la meta, y hoy gozan de gran

reconocimiento internacional.

TOC es una filosofia que esta basada en el Pensamiento Sistémico, por tal razon
al pretender que las empresas colombianas actlen bajo este pensamiento, se debe
empezar por un cambio organizacional y cultural, con un aprendizaje de este
nuevo pensamiento, y rompiendo con el paradigma de direccion tradicional.

Una cadena de suministro es una red de instalaciones y medios de distribucion

que tiene por funcion:

Cadena de Suministros (SC): abarca todas las actividades relacionadas con el flujo
y transformacidn de bienes, desde la etapa de materia prima hasta el usuario final,

asi como los flujos de informacion relacionados.

La administracion de la SC (SCM): es la integracion de estas actividades (MKT,
finanzas, produccion). En (Coordinacion + colaboracion entre miembros del

flujo).
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Ya que abarca todas las actividades relacionadas con el flujo y transformacion de

bienes, desde la etapa de materia prima hasta el usuario final, asi como los flujos

de informacion relacionados.

Una cadena de suministro consta de tres partes: El suministro, la

fabricacién y la distribucion.

En la parte del suministro se concentra en como, donde y cuando se

consiguen y suministran las materias primas para fabricacion.

En cambio en la parte de la Fabricacion se convierte estas materias primas

en productos terminados.

La Distribucién se asegura de que dichos productos finales Ilegan al
consumidor a través de una red de distribuidores, almacenes y comercios

minoristas.

Los objetivos basicos de un sistema de distribucion de clase mundial deberian ser

los siguientes:

Dar un mejor servicio al mercado (nuestros clientes directos).

Tener menos inventario en el sistema (desde nuestra planta hasta nuestros
clientes), toda la tuberia. No tiene sentido bajar solamente nuestro
inventario si para lograrlo estamos aumentando el de la tiendas (nuestros

clientes).

Siempre tener los que el mercado final quiere, en la tienda que lo quiere y

en el momento que lo quiere.
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e No perder ninguna venta al mercado final, lo que se logra con el punto
anterior "c", ya que, en este tipo de escenarios, nuestro verdadero cliente
es el consumidor final. Los anteriores objetivos parecen contradictorios, al

menos en lo que se refiere a dar mejor servicio con menos inventario.

» Cadena de suministros basica

FABRICANTE

?:Eggﬁg‘?‘g (PRODUCTO TERMINADQ)

SEMI TERMINADO)

— FABRICANTE
PROVEEDOR = (PRUDI.LCTD RANSFEREN
(MATERIA PRIMA) | TERMINADO)
éL & DISTRIBUCION DIRECTA
|_. e % CONSUMIDOR
— I C
el Ll
DISTRIBUIDOR DETALLISTA
DISTRIBUCION INDIRECTA

Cuadro N°3

Fuente: GCS.. “Gestion de la Cadena de Suministros.”

Elaborado por: Supply Chain Consultants, (12-12- 2003)

Segin CHOPRA S, MEINDL P. "Administracion de la cadena de suministro™
3ra. ed. Pearson Educacion La gestion de la cadena de suministro en los

Obijetivo estratégico en la cadena de suministros .

e Aumentar la capacidad de los participantes para tomar decisiones,
formular planes y delinear la implementacion de una serie de acciones

orientadas:

e Al mejoramiento significativo de la productividad del sistema logistico

operacional.
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e Al incremento de los niveles de servicio a los clientes.

El sistema de distribucion en la cadena de suministro en la empresa tiene un
sistema de distribucion; es decir, su producto pasa primero por una pequefia
bodega en la planta, después por una de varias bodegas regionales y finalmente es

entregado a las bodegas de las tiendas que hacen la venta al consumidor final.

Sistema de Distribucion de la Cadena de Suministros

B. Mejorar el D. Aurmentar
servicio al el inventario
mercado en el sistema

A Tenerun

sistema de ?¢

distribucidn de

clase mundial . Bajar el D1. Disminuir
costo el inventario
asociado a un en el sistema
inventario

Cuadro N°4
Fuente: “Gestion de la Cadena de Suministros Supply Chain Managent”
Elaborado por: Baldiwala, (2001)

Cuando detectamos que nuestra restriccion ya no esta en la planta y concluimos

que estaria en el mercado. Se realiza algunas de estas preguntas como:

a) ¢Esta la restriccion en el mercado porque asi lo quiere la empresa o porque

tenemos fallas en nuestra cadena de suministro?

b) ¢Tenemos fallas en nuestro sistema de distribucion? Es decir: no tenemos
el producto que el consumidor final quiere en la tienda en el momento que

lo quiere.
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c) ¢Acaso tenemos la restriccion en el mercado porque a menudo tenemos

faltantes de materias primas para poder producir a tiempo?

d) ¢Estamos dejando que nuestros clientes finales se cambien de marca por

las fallas anteriores?

Vale la pena analizar con méas profundidad el problema de distribucion o toda la
cadena de suministro. Ya que la distribucion implica solamente de nuestra planta
al mercado final y la cadena de suministro implica desde nuestros proveedores (0
antes) hasta nuestro consumidor final. Con ello dar un mejor servicio con menos

inventario.

La importancia de la cadena de suministro son las siguientes:

Las lineas de suministros y de distribucion mas compleja y amplia.

e Aumentan costos de transporte e inventario y disminuyen los de Mano de

obra y costo de material.

e Afaden valor para el cliente. Tipos de valor en los productos o bienes:

e Forma: convierte MP en bienes terminados

e Tiempo

e Lugar

e Posesion: Ayudan a los clientes a adquirir el producto

e Los clientes quieren cada vez una respuesta mas rapida y personalizada.
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TIPOS DE CADENA DE SUMINISTROS

e La cadena de suministros estratégica, consiste en decidir acerca de la
tecnologia de la produccion, el tamafio de la planta, la seleccion del
producto, la colaboracion del producto, la colocacion del producto en la

planta y la seleccion del proveedor para las materias primas.

e La cadena de suministros tactica, supone que la cadena de suministros esta
dada y se encarga de decidir la utilizacién de los recursos especificamente:
los proveedores, los centros de depésitos y ventas, a través de un horizonte

de planificacion.

VISION DE LA CADENA DE VALOR

CONSUMIDORES DISTRIBUCION MANUFACTURA PROVEEDORES

Cuadro N°5

Fuente: MODELO ALTERNATIVO DE GESTION DE LA CADENA DE SUMINISTRO

Elaborado por: MG. RUIZ LIZAMA, EDGAR ING. VERGIU CANTO, JORGE LUIS, (2012)

e Estrategias e indicadores
e Integracion/sincronizacion: Empresas — Proveedores — Clientes
e Velocidad y flexibilidad

e Ventaja competitiva
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e (Gestion del conocimiento

OBJETIVOS DEL MODELO

Orientado al
@ sistema Pull consumidor
PROVEEDORES DISTRIBUIDORES CONSUMIDORES
DE MATERIALES
¥ MATERIA

RECURSOS FRIMA MINORISTAS
e FABRICANTES

FLUJO DE MATERIALES Y PRODUCTOS
FLUJO DE INFORMACION
FLUJO DE FONDOS
Orientado al
@ sistema Push

Hcwoz+H

- cv-HCcoO

Cuadro N°6
Fuente: MODELO ALTERNATIVO DE GESTION DE LA CADENA DE SUMINISTRO

Elaborado por: MG. RUIZ LIZAMA, EDGAR ING. VERGIU CANTO, JORGE LUIS, (2012)

Implementacion de la Teoria de las Restricciones

La Administracion de Proyectos de Cadena Critica (Teoria de Restricciones)

proporciona los siguientes beneficios para la Organizacion de su Proyecto:

* Los Proyectos seran terminados mas rapidamente.
* La moral y efectividad el equipo mejorardn porque estaran trabajando en un
medioambiente que estd comodo con la incertidumbre y que evita la micro-

administracion.
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* Los gerentes de proyectos, gerentes de recursos y ejecutivos tendran un método
de nivel macro simple, muy efectivo para evaluar el desempefio del proyecto y

tomar decisiones de recursos utilizando un seméforo.

* Los ejecutivos tendran una herramienta efectiva para tomar decisiones de
proyectos basados en la prioridad de los mismos y la capacidad organizacional

utilizando las capacidades de sincronizacion de proyectos.

» Para alcanzar los beneficios anteriores, necesita establecer un medio ambiente
total de proyectos que integre tanto los elementos de la conducta humana y los

métodos en una unidad operativa efectiva.

Segun Goldratt, Eliyahu. La meta (2005) El Proceso de mejora
continua indica que el TOC ha desarrollado un conjunto de
herramientas, denominada “Procesos de Pensamiento”, que
permiten responder de una manera logica y sistematica a tres

preguntas clave: (p.101).

¢, Qué cambiar?

¢A qué cambiar?

¢ Como provocar el cambio?
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LA LOGISTICA DE LOS NEGOCIOS Y LA CADENA DE SUMINISTROS

EN LA EMPRESA

Segun Ronald H Ballou Logistica Administracion de la Cadena de
Suministros La tradicion en muchas empresas ha sido que su
organizacion gire alrededor de las funciones de marketing y de
produccion. Tipicamente, marketing significa vender algo y
produccion significa hacer algo. Aunque pocos hombres de
negocios estarian de acuerdo en que su organizacion fuese tan
simple, el hecho estriba en que muchos negocios enfatizan estas
funciones mientras tratan otras actividades, como trafico, compras,
contabilidad e ingenieria como areas de apoyo. Dicha actitud se
justifica en cierto grado, porgue si los productos de una empresa

no pueden producirse y venderse, lo demas poco importa. (24)

Sin embargo, tal patron es peligrosamente simple para que muchas empresas lo
sigan, a la vez que fallan en reconocer la importancia de las actividades que deben
tener lugar entre los puntos y tiempos de la produccion o compra, y los puntos y

momentos de la demanda.

Estas son las actividades de la logistica, y afectan la eficiencia y la eficacia, tanto

del marketing como de la produccién.
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Triangulo de Estrategias

Estrategia de inventario
= Planeacion \\
= Dacisiones sobre inventario ™

« Decisiones sobre compra y L
programacion de suministros Uﬁﬂwﬂm
= Fund tos d _ "
undameantos de a cliante
= El produsto

almacenamiamtoe
* Decisiones sobre . -
almacanamiento « Servicio de logistica
= Procesamienta de
pedidos v sisternas
di infermacion

Estrategia de tramsporte
+ Fundamentos
de transporte
» Decisiones sobre
transporte

PLANEACION
ORGANIZACION
CONTROL

Estrategla de localizacidn
* Dacisiones sobre localizacion
= Proceso de planeacion de la red

Cuadro N°7 Triangulo de Planeacion en relacion a las principales actividades logisticas de la cadena de suministros.
Fuente: LOGISTICA ADMINISTRACION DE LA CADENA DE SUMINISTROS

Elaborado por: BALLOU H. RONALD (2004)

Segun Michael Porter (2008) identifica cinco actividades primarias
y cuatro actividades secundarias que constituyen la cadena de valor

de todas las empresas. Las cinco actividades primarias son:

Logistica de la cadena de valor.

e Logistica de entrada. Actividades relacionadas con la recepcion,
almacenaje y control de los insumos necesarios para fabricar el producto,
como manejo de materiales, almacenamiento, control de inventario,

programa de los vehiculos y devoluciones a los proveedores.

e Operaciones. Actividades relacionadas con la transformacion de los
insumos en el producto final, como mecanizacién, embalaje, montaje,

verificacion, impresion y operaciones en general.
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e Logistica de salida. Actividades relacionadas con la reunion,
almacenamiento y distribucion fisica del producto a los compradores,
como almacenaje de los productos terminados, manejo de materiales,
organizacion de los vehiculos de repartos, procesamiento de pedidos y

horarios.

e Servicio. Actividades relacionadas con la provisién de un servicio para
realzar o mantener el valor de dicho producto, como la instalacion,

preparacion, formacion, suministro de recambios y reajustes del producto.

(p. 36)

LA LOGISTICA EN LA GESTION DE CADENAS DE SUMINISTRO

Segun Douglas Lambert; (2004) La cadena de abastecimiento o
"supply chain”, estd integrada por distintos procesos que abarcan
funciones fundamentales dentro de la empresa A su vez, estos
procesos estan representados en funciones, y la logistica seria una
de ellas. La logistica es una funcion muy importante en las cadenas

de abastecimiento. (37, 49)
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Logistica de Produccion

a>>

Proveedores

p > o Clientes
Abasteci- Produccién Distribucién

miento U

Logistica de Logistica de Logistica de
Abastecimiento Planta Distribucién
Logistica de Produccién
LOGISTICA

Cuadro N°8 Luogistica de Produccion.
Fuente: PROCESO LOGISTICA'Y DE LA CADENA DE SUMINISTROS

Elaborado por: Lic. Elda Monterroso

Se define logistica empresarial todo movimiento y almacenamiento que facilite el
flujo de productos desde el punto de compra de los materiales hasta el punto de
consumo, asi como los flujos de informacién que se ponen en marcha, con el fin
de dar al consumidor el nivel de servicio adecuado a un costo razonable La
logistica empresarial, por medio de la administracién logistica y de la cadena de
suministro, cubre la gestion y la planificacion de las actividades de los
departamentos de compras, produccion, transporte, almacenaje, manutencion y
distribucion.

Logistica de abastecimiento se encarga de gestionar la consecucién de las materias
primas, componentes, repuestos y todos los elementos necesarios para que se
puedan fabricar los productos terminados para el consumo. La Logistica de

produccion interna o Logistica de Planeacion que es la responsable por el proceso
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de planeamiento de toda la actividad empresarial a nivel de operaciones. Logistica
de Salida o de Distribucion de los productos que se encarga de gestionar el

abastecimiento y el transporte de los bienes.

El tema que nos ocupara es el de la Logistica de Produccién o de Planteamiento
de la Actividad de Produccién y el de Manufactura propiamente dicho, pues el
primero es un concepto de planeacion y programacion y el segundo es de
ejecucion y de administracion de los recursos de manufactura. El proceso de
manufactura es el responsable de la ejecucion eficiente de los planes de
produccion buscando utilizar razonablemente los recursos (horas hombre,

maquinas, electricidad, materiales entre otros) que estan a su disposicion.

Las cuatro actividades secundarias o de apoyo son

e Compras. Actividades relacionadas con la compra de materias primas,
suministros y otros articulos consumibles, ademés de la maquinaria,

equipamiento de laboratorio, equipamiento de oficinas y edificios.

e Desarrollo de tecnologia. Actividades relacionadas con la mejora del
producto y/o de los procesos, incluyendo investigacion y desarrollo,
disefio de producto, analisis de medios, disefio o procesos, disefio de
procedimientos de servicios, etc.

e Gestion de recursos humanos. Actividades relacionadas con la bdsqueda,

contratacion, formacion, desarrollo y compensacion del personal.
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e Infraestructura de la empresa. Actividades como direccion de la
empresa, planificacion, finanzas, contabilidad, cuestiones legales, gestion

de calidad, etc.

Naturalmente, decia Michael Porter (2008) éstas son las actividades de la
cadena de valor genérica. Cada categoria genérica podria y deberia
descomponerse en actividades unicas para cada compafiia. Por ejemplo, la
actividad primaria de marketing y ventas se podria descomponer en
gestion de marketing, publicidad, gestion del equipo de ventas,
operaciones del equipo de ventas, preparacion de la literatura técnica y
promocion. Y a su vez todas esas actividades se podrian descomponer

todavia mas. (65).

El objetivo de toda esta “disgregacion”, tal como la denomina Porter, es ayudar a
las compafiias a elegir una de las tres estrategias genéricas, aislar las areas de
ventaja competitiva potenciales que podria tener una compafiia a la hora de
enfrentarse a las cinco fuerzas competitivas que son unicas para las industrias y
compafiias.

Cada una de las categorias puede ser vital para conseguir una ventaja competitiva
determinada dependiendo de la industria que se trate. Para un distribuidor, la
logistica de entrada y salida es lo mas importante de todo. Para un banco que se
dedique al financiamiento de empresas, marketing y ventas son la clave para
conseguir la ventaja competitiva a través de la eficacia de los agentes comerciales

y del disefio y precio de los préstamos.
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Para un fabricante de fotocopiadoras, el servicio representa un factor clave a la
hora de conseguir una ventaja competitiva. Para los fabricantes de chocolate y las
compafiias eléctricas el factor mas importante en la determinacion de su nivel de
costos (y por lo tanto de su estrategia) es la compra de cacao y de combustible. En
el caso del acero, la tecnologia (desarrollo) de una empresa es el factor mas

importante para conseguir una ventaja competitiva

Planeacion de la cadena de suministroe Se consideran decisiones de:

* Incluye tomar decisiones sobre un trimestre.

* La configuracion de la cadena abastecidos y desde qué suministro es fija,
ubicaciones, la subcontratacion.

» Se configuran las restricciones de fabricacion las politicas de dentro de las
cuales debe inventario que se seguiran y la hacerse la planeacion oportunidad y
magnitud de las promociones de marketing y la meta es maximizar el precio
superavit manteniendo las compafiias deben incluir en restricciones sus decisiones
la incertidumbre en la demanda, las tasas de cambio de divisas y la competencia

durante este horizonte de tiempo.
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Planeacidén de la Cadena de Suministros

) Coordinacién de
. Planeacion _ & Cad p
de la Cadena de Suministro | a Ladena de
= Suministro
O t
iS) ¥ L2 ¥ . O
" — Planeacion de |, _| Planeacion de Planeacion de Planeacion de e
g o Sl T T e N e .
_g Suministro Tranformacion Distribucion Devolucion Planeaciénde ¢
A &
- + I I procesos de g
4
wn < Suministro [« Transformacion [« Distribucion > recursos Q
— A
= v Programacion
Entrega ) - | deactividadesy
+ | Devolucio . .
_ »| Covoloon gjecucion

Cuadro N°9 Planeacién y Total y las Operaciones.

FUENTE: PLANIFICACION AGREGADA DE LA PRODUCCION LOGISTICA Y DE LA CADENA DE

SUMINISTROS

Elaborado por: Ec. Andrés Cisneros (2011)
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PLANEACION TOTALY LAS OPERACIONES

Largo Plazo

Mediano Plazo

Cortp Plazo

Empresa manufacturera

PlaneaciéIn del proceso

Planeacion estiatégi::a de la capacidad

Planeacion total

Empresa de servicios

M.f.s
M.R.P.
\
Programacidén de pedidos Programacion semanal:
fuerza laboral y clientes
\

Programacion diaria:
fuerza laboral y clientes

* MRP = Material Requirements Planning
Planeacién de requerimiento de materiales
* MPS = Master Planning Schedule

Plan maestro de Produccion

ERP = Enterprise Resource Planning
* Planeacion de recursos empresariales

Cuadro N.10 Planeacion y Total y las Operaciones.

FUENTE: PLANIFICACION AGREGADA DE LA PRODUCCION LOGISTICA Y DE LA CADENA DE

SUMINISTROS

Elaborado por: Ec. Andrés Cisneros (2011)
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En el cuadro No. 10 se muestra la diferencia de enfoque entre el trabajo

tradicional de manejar las cadenas y el enfoque de SCM.

[ ] a
“Trabajo tradicionalde la Cadena”

Tepaso v
Roquerim

Consumiaor Detallista Manufacturador Provesdor Proveedor

“Trabajo con enfoque de Supply Chain Management®

b Jmanuracluuoov
Detaliista J X .
- oy A ‘,‘ Proveoedor

s
[ 4 b-
consumidgdor " A
DolalllslaJ Iy
, 'l Provesdor
)l Distribuldor

Cuadro N.11 Trabajo tradicional de la Cadena de Suministros.

FUENTE: PLANIFICACION AGREGADA DE LA PRODUCCION LOGISTICA'Y DE LA CADENA DE SUMINISTROS

Elaborado por: Ec. Andrés Cisneros (2013)

Segun Manuel Acero Esclava The Bottom Line (2008) Una reingenieria de
Procesos con enfogue en la Administracion de cadena de Suministros, es
absolutamente indispensable en empresas que quieren seguir en el
mercado. Para esto deben entender muy bien las condiciones cada vez
cambiantes del mercado global y disefiar su estrategia siguiendo el

siguiente ciclo de cuatro pasos basicos: (pag. 4 — 5)

e Evaluar sus Cadenas de Suministro

e Planear el redisefio de sus procesos Yy flujos
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e Operar el nuevo disefio

e Medir y mejorar

Aunque las empresas en una u otra forma han manejado por afos las relaciones
con sus socios de negocios, no han formalizado una serie de criterios basicos para

hacer que se gane lo dptimo a través de la cadena.

Segn Manuel Acero Eslava (2010) el nimero de nodos o relaciones que
define la cadena deben ser minimizados. Los procesos de negocios que
definen las interacciones de la cadena de suministro para entregar devolver

y pagar, deberan ser simplificados y racionalizados.

La red logistica hacia atras y hacia delante debe ser construida alrededor
de un grupo selecto y reducido nimero de distribuidores y transportadores

y cuando sea posible el volumen debe ser maximizado a través de las rutas.

(p. 8)

Todos los socios deben estar de acuerdo para planear y controlar de forma que el
suministro se sincronice a las demandas del cliente. Todos los socios de la cadena
deben entender como su ejecucion puede ser la restriccion de la cadena y que la
ejecucion exitosa depende de la precision y velocidad con que cada uno maneja la
informacion.

Finalmente, los socios deben estar de acuerdo en unas medidas globales de

ejecucion, desde la perspectiva del cliente.
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Cuando la cadena esta bien entendida y configurada, se reconoce un hecho basico:
“La fortuna de una empresa, que no es mas que un eslabon en la cadena, depende

de la ejecucion sincronizada de los otros socios”.

2.3.1.2. Marco conceptual variable dependiente

“Lo que no se mide no se puede controlar, y lo que no se

controla no se puede gestionar”.

Segun Manual de distribucion y control PRICE WATERHOUSE;
La Gestion de Pedidos y Distribucion es considerada como parte de
la gestion de los clientes. En el pasado, la gestion de clientes
abarcaba el tratamiento de los pedidos y de quejas, reclamaciones y

devoluciones.

La Gestidn de Pedidos y Distribucion consiste en actividades que resultan de la
cumplimentacion de 6rdenes de pedido del cliente, a la vez que se asegura el
méaximo valor de la cadena de suministro y servicio al cliente.

Un pedido se puede definir como un compromiso en firme entre dos partes
(proveedor y cliente) que reune todas las condiciones minimas necesarias para
establecer una relacion comercial entre ellas de manera que una de las partes (el
proveedor) pone a disposicion de la otra (cliente) los productos o servicios

comprometidos, bajo las condiciones pactadas.
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Cabe destacar su distincion respecto a la intencion de compra, la cual no implica
compromiso firme entre ambas partes y que por esa cualidad, no forma parte de la
Gestion de pedidos y distribucion, aunque si para la realizacion de previsiones. Es

decir, una intencion de compra es un pedido en estado potencial.

Asi, el proceso comienza con la llegada de un pedido y termina cuando el pedido

es enviado, aceptado y finalmente cobrado.

La Gestion de pedidos y distribucion incluye las siguientes actividades:

El Ciclo de la Gestion de Pedidos
y Distribucion

Entrada de Pedidos

Cobro Comprobacion de
‘crédim
Facturacion Order Comprobacion de
Management disponibilidad de
existencias
Envio y entrega Priorizacion
W de pedidos

Preparacion de

pedidos

Fuente: PricewaterhouseCoopers

Cuadro No. 12 CICLO DE LA GESTION DE PEDIDOS Y DISTRIBUCION

Fuente: PRICEWATERHOUSE COOPERS

Es importante tener en mente que la Gestion de Pedidos y Distribucion abarca
todos los pedidos que lleguen a la compafiia, bien sean externos — lo méas habitual
— 0 internos — pedidos entre plantas, almacenes o los que realiza.

Una correcta Gestion de Pedidos y Distribucion significa:
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o Conocer los requerimientos del cliente de manera precisa en lo que
respecta al producto, la cantidad, los plazos, la entrega y el precio.
o Asegurar plazos y fechas de entrega precisas

o Mantener informado al cliente a lo largo de la vida del pedido

Objetivos de la Gestion de Pedidos y Distribucion

Requerimientos del Cliente
N ecesidades el cliente

Plazos de entrega
Informacion del pedido

cadena de suministro

Fuente: PricewaterhcuseCoopers

Cuadro No.13 OBJETIVOS DE LA GESTION DE PEDIDOS Y DISTRIBUCION

Fuente: PRICEWATERHOUSE COOPERS
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La Gestion de Pedidos y Distribucion permite alcanzar “el pedido perfecto”. Un
pedido que se ha enviado cliente de manera completa, a tiempo, sin deterioro ni

dafio fisico y con la documentacion.

Gestion de pedidos de Distribucién

HPEDID O PEREECTO.

Cuadro No.14 OBJETIVOS DE LA GESTION DE PEDIDOS Y DISTRIBUCION

Fuente: PRICEWATERHOUSE COOPERS

Tan so6lo el cliente puede determinar si un pedido es perfecto ya que es quien
especifica la fecha, cantidad, documentacidn necesaria y el deterioro permisible.
Como quiera que diferentes clientes implica diferentes necesidades, las empresas
deben definir “el pedido perfecto” para cada cliente, a través de informaciones
directas o identificando las expectativas y adelantdndose a ellas. Es la denominada

Gestion de expectativas.

Por ejemplo, algunos clientes pueden otorgar un mayor valor a que el envio esté
completo y en perfecto estado a que llegue en la fecha prevista. O a la inversa,
algunas empresas prefieren admitir un cierto nivel de deterioro de la mercancia

enviada si llega en el plazo establecido.
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Sin embargo, es demasiado frecuente que las empresas midan la realizacion del

“pedido perfecto” seglin su propio criterio en vez de utilizar el de sus clientes.

PRIORIZACION DE PEDIDOS
Consiste en la reserva o colocacion de existencias para diferentes clientes en base
a informacion obtenida de la segmentacién de clientes. Los pedidos son

priorizados segun el tipo de cliente.

Cuando se trata de compaiiias con multitud de referencias (Stock Keeping Units —
SKU -) existe siempre la amenaza de que no se sea capaz de entregar “el pedido
perfecto”. Para ello, la Gestion de Pedidos y Distribucion debe recurrir a fiables
sistemas que rastreen y prioricen la informacion de los pedidos, envien la
informacion correcta a través de los canales establecidos y asignen los recursos al

cliente indicado.

Cliente 1 Cliente 2 Cliente 3

Necesito 50 Necesito 40 Necesito 20
articul os articulos articulos

100 articulos

10 articulos
por servir

Cliente 1 Cliente 2 Cliente 3

g g\ g

Cuadro No.15 PRIORIZACION DE PEDIDOS

Fuente: PRICEWATERHOUSE COOPERS
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CLIENTE
Segin RAPAHMELL, John M, “Marketing in the service sector”,
1974 Graw - Hill, el tener un enfoque bien definido hacia el cliente
y una orientacién hacia el servicio constituye un reto para toda
organizacion, el servicio que se ofrece a los clientes es importante
siempre y actualmente constituye un elemento basico para el éxito
o fracaso de muchas empresas, ya que una relacion cordial entre el
proveedor y el cliente y sobre todo una relacién comprensiva ante

cualquier tipo de reclamo conforman una ventaja competitiva. (p.3)

Significados de servicio al cliente.

No existe un a cuerdo total sobre lo que es el servicio al cliente ya que el mismo

tiene algunos significados como:

o Las diligencias que se deben realizar para entregar correctamente en el

tiempo y con el precio justo el producto o servicio.

o La relacion que se da entre el cliente y el proveedor al momento de restar
el servicio.
o La provision de servicios de reparacion y mantenimiento post - venta.

El servicio al cliente segun el autor francés (Gaither Inches; (2007)

lo considera como “Todas las actividades que unen a una

72



organizacion con sus clientes” en esta definicion se enfatiza que el
servicio al cliente es una gama de actividades que en conjunto
originan una relacion. También puede ser considerada como las
actividades secundarias que realiza una empresa para optimizar la
satisfaccion que reciba el cliente de sus actividades principales. (p.

5,8)

Para ello debemos preguntar que servicios se ofreceran y como lo vamos a hacer,
la primera se refiere en determinar cuéles son los servicios que el cliente exige o

demanda mediante el cuestionario, observacion, grupos focales.

La segunda pregunta ¢nivel de servicios que vamos a ofrecer? Se refiere al hecho
de que una vez realizada las encuestas se debe analizar la cantidad y calidad del
servicio que requiere el consumidor estableciendo una linea al consumidor 1-
800, buzones de sugerencias esto ayudard a conocer las fallas de nuestros
servicios, muchas de las veces se dice que una queja de un cliente es un buen

regalo si sabemos manejarlos y corregirlos.

La Gltima pregunta que se refiera a como lo vamos a ofrecer, qué actitudes van a
tomar nuestros colaboradores, precio, si se le va a ofrecer un servicio gratuito por
un afio o determinado tiempo por la compra de un determinado producto, un
elemento clave del servicio al cliente se encuentra en la capacitacion humana de
todo el personal con énfasis a quienes se involucren directamente con el cliente

pues de ellos depende que el cliente regrese o no.
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Tanto el cliente interno (colaboradores) como externo deben sentirse comodos en
la organizacion en el caso de que un cliente interno sea tratado mal como

podemos esperar que ellos traten bien a nuestros clientes externos.

Como lo hemos sefialado anteriormente el servicio enfocado al cliente debe:

o Centrar todos sus procesos al cliente.

o Orientar toda la gestion al concepto de creacién de valor para los clientes
(los clientes, siempre, han comprado valor y s6lo valor).

o Incorporar una cultura de servicio adquiriendo asi la empresa una mejora

constante en sus Servicios.

Utilizar el servicio como distintivo de la empresa convirtiéndose en un elemento

diferenciador acompafiado de una fuerte ventaja competitiva.

Desarrollar nuevas medidas cuyo objetivo sera el de establecer nuevos criterios y
sistemas para la medicién del desempefio de la empresa, sus diferentes & reas y
personas, permitiendo asi relacionar directamente la satisfaccion de los clientes
con los objetivos financieros y las mediciones operativas.

Manejar efectivamente las tecnologias.

Aprovechando al maximo las tecnologias que se nos presente con el objeto de
mejorar las relaciones con nuestros clientes, entre ellos disefios de paginas web,
correo electrénico, CRM (Customer Relationship Management, se entiende como

la Gestion de Relacién con clientes).
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El servicio al cliente radica en la filosofia, las actitudes y los comportamientos de

cada uno de los empleados que van desde el portero hasta el presidente.

Importancia del servicio al cliente.
La atencion al cliente puede convertirse en un elemento principal para el éxito o el
fracaso de muchas empresas, las empresas que estan orientadas hacia el cliente

son las que tienen mas probabilidad de éxito en el futuro.

Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces mas caro que mantener
uno, por lo que las empresas han optado por dar mayor énfasis en cuanto al

servicio al cliente.

Se ha observado que los clientes son sensibles al servicio que reciben, algunas
personas dejan de comprar un producto o servicio por las fallas en la informacién
que se les proporciona por parte del personal encargado de atender a los
compradores, ante esta realidad, se hace necesario que la atencion al cliente sea de
la mas alta calidad, asi como también la informacion que se brinda, y el trato

humano y técnico con el que va a establecer en una relacién comercial.

Gestion de la Produccion

Segin Arana Pérez, Pilar y Carlos Ochoa “Criterios para evaluar
técnica y econdmicamente la aplicacion de sistemas de
mejoramiento de gestion de produccion” (1994) En el sentido mas

general, la gestion de produccion es la responsable en una
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organizacion, ya sea de negocios o servicios, de la produccion de

bienes y servicios.

Como funcion ha existido desde que el hombre comenz6 a producir
para garantizar en principio su supervivencia y para desarrollarse

econdmica y socialmente después. (p. 85)

La gestion de produccion no siempre ha sido tratada con el nivel de integracion
con que se estudia actualmente, como por ejemplo la trata el "enfoque logistico de
produccion”, muy utilizado por organizaciones de clase mundial como ventaja
competitiva, sino en que su evolucidon histérica se ha parcializado con
determinados criterios y concepciones que para el momento en que fueron

utilizadas elevaron la eficiencia y eficacia de las operaciones.

En efecto: en toda empresa que actla en el mercado se pueden distinguir, al
menos, tres funciones principales; la funcion comercial, la funcion administrativa

y financiera y la funcion de produccion.

La funcién comercial se orienta a conseguir clientela para los productos o
servicios, por lo tanto, no existe cuando se trata de una institucion no mercantil,
como una Municipalidad o un Hospital Publico.

En cambio, la funcion de produccién, cuyo objeto son las operaciones fisicas que
se necesitan realizar para la transformacion de los materiales en productos o para
la realizacion de un servicio, existen siempre, tanto si se trata de una fébrica,

como de un supermercado o de un comercio.
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La funcion de produccioén es conocida también, sobre todo en la literatura
anglosajona, como una funcién operativa; y a la gestion de produccién se la

denomina entonces gestion de las operaciones.

La gestion de la produccion, o de las operaciones se orienta a la utilizacién méas
econémica de los medios (maquinas, espacios, instalaciones o recursos de
cualquier tipo) por los empleados u operarios, con la finalidad de transformar los

materiales en productos o la realizacion de servicios.

Sistemas de produccidn. Tipos de procesos productivos.

La doble definicion de los procesos de produccion.- La transformacion. El canal
logistico.

Todos los sistemas que generan bienes y servicios, lo que en realidad hacen, es
transformar los bienes (denominémoslos Recursos de Produccién) para obtener

otros bienes diferentes, que llamaremos Productos Finales.

La gestion de la produccién: necesidades segun los tipos:

Se ha visto que en todo proceso de produccion se utilizan los recursos — medios

productivos que suponen siempre un costo para obtener los resultados, que son

productos o servicios.
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La gestion de la produccion, o lo que es lo mismo, el conjunto de decisiones de
direccion, se orienta siempre a conseguir la mayor eficacia y/o eficiencia del
sistema. En definitiva, las medidas de eficacia s6lo miden la salida del sistema -
las realizaciones - pero no su costo. Las medidas de eficiencia son medidas de

rendimiento, es decir, de resultados comparados con costos.

A un nivel de detalle mayor, la gestion de la produccién se puede expresar
esquematicamente como en el cuadro titulado “Esquema de un sistema de gestion

de produccion” en el que se destacan los siguientes sistemas de gestion:

- sistema de planificacion.
- sistema operativo.
- sistema de control.

- sistema financiero.
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Esquema de un sistema de gestién de produccién.

LP = Largo plazo. SISTEMA DE SISTEMA
MP = Medio plazo. PLANIFICACION FINANCIERD
CP = Corto plazo.
SISTEMA DE Flanificacion de la - Inversionas de
CONTROL capacidad capital fijo LP
Control de Previsiones de
pedidos wentas
Control de produccidn Plan de produccion
" aMP a MP anual
} :
Control de Gestion de Inversién en
" stocks miatsriales # circulants
(ordenacitn)
} :
| Contral de Programaciin de Costos da CP
produccidn a P la produccidn B operacion
SISTEMA
OPERATIVO
Almacén de ¥ Almacén de
PROVEEDORES materias COPERACIONES productos CLIENTES
| primas terminados ]

Cuadro N.16. ESQUEMA DE GESTION DE LA PRODUCCION

FUENTE: GESTION DE LA PRODUCCION

Elaborado por: Ing. Juan F. Terlevich (2000)

Segun Michael Porter (2008) la eficacia operacional no es la
estrategia durante casi dos décadas, los ejecutivos han estado
aprendiendo a desempefiarse de acuerdo a un nuevo conjunto de
reglas. Las empresas deben tener la flexibilidad suficiente para
responder con rapidez a los cambios competitivos y del mercado.
Deben compararse incesantemente con un benchmark para lograr
una mejor practica. Deben tercerizar en forma agresiva con el fin

de adquirir eficiencia en diferentes ambitos. Asimismo, deben
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fomentar algunas competencias centrales para mantenerse a la
cabeza de sus rivales. (p.11)
El posicionamiento —antiguamente la parte mas importante de la estrategia— ha
sido descartado como demasiado estdtico para los dinamicos mercados y las
cambiantes tecnologias de la actualidad. Segin el nuevo dogma, los rivales
pueden copiar rapidamente cualquier posicién de mercado, por lo que la ventaja

competitiva es, en el mejor de los casos, temporal.

Tanto la eficacia operacional como la estrategia son esenciales para un desempefio
superior, el que, después de todo, es la meta principal de todo negocio. No

obstante, ambas funcionan de manera muy distinta.

Segun Goldratt, Eliyahu. La meta. (2010) La teoria de las
restricciones (TOC) expuesta y sustentada por el doctor Eliyahu
Goldratt, nace como una manera de administrar los ambientes
industriales, con el objetivo de aumentar las ganancias de las
organizaciones en el corto y largo plazo. Este objetivo se alcanza
aumentando el ingreso de dinero a través de las ventas al mismo

tiempo que se reducen los inventarios y los gastos de operacion.

Asi las empresas estan adoptando la filosofia y tecnologia de la

teoria de las restricciones como herramienta para la toma de

decisiones estratégicas y como modelo de mejoramiento continuo.
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La clave da la Teoria de las Restricciones es que la operacion de cualquier
sistema complejo (empresa) consiste en realidad en una gran cadena de
recursos interdependientes (maquinas, equipos, centros de trabajo,
instalaciones, materiales) pero solo unos pocos de ellos (cuellos de botella)

restringen o condicionan la salida de toda la produccion. (p.57)

Reconocer esta interdependencia y el papel clave de los cuellos de botella es el
punto de partida para las empresas que adoptan TOC como filosofia, y de alli a de
subordinarse todo el sistema para crear las soluciones simples y compresibles por

todos para sus problemas complejos.

La forma en que la empresa debe operar para que pueda generar este dinero
parece ser algo muy complejo, pero si nos detenemos a observar lo que nos dice la
filosofia de la Teoria de las Restricciones, puede que realmente no lo sea tanto,
solo es cuestion de que los administradores aprendan a proteger sus plantas contra
las alteraciones cotidianas a que se ven enfrentadas, sin tener tantos niveles de
inventarios, siendo eficientes y con un manejo de la planta como un sistema
unificado y sincronizado. Con el convencimiento de que se trata es de ganar
dinero, no de ahorrarlo y acumularlo en inventarios, o de gastarlo en nuevas

tecnologias o robots que realmente no son necesarios.

La Teoria de las Restricciones encuentra su punto de partida en identificar dos

caracteristicas fundamentales de las empresas. Primero, su estructura jerarquica

piramidal y segundo, la disposicion organizacional como una sucesién de
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actividades en cadena. Parte del convencimiento de que el rendimiento de
cualquier cadena esta siempre determinado por la resistencia de su eslabon mas
débil. Estos son los denominados limitaciones del sistema o restricciones, que son
los elementos que impiden al sistema alcanzar la meta de ganar mas dinero, estas
restricciones pueden ser de mercado, capacidad, materiales, logisticas,

administrativas y conductuales.

Tomando como referencia Goldratt, Eliyahu. La meta. (2010) La
Teoria de las Restricciones (TOC) es una metodologia sistémica de
gestion y mejora de una empresa, que la considera como un
sistema, y que la hace sincronizar su flujo a la capacidad del

mismo.

La meta de cualquier empresa con fines de lucro es ganar dinero,
satisfaciendo las necesidades de los clientes, empleados Yy
accionistas. Si no gana cierta cantidad, es porque algo se lo esta
impidiendo: sus restricciones, que son en general criterios de

decision erréneos. (p. 58)

Conocer a la empresa de manera financiera es muy (til, pero no tiene sentido si no

se comprende de donde surgen esos resultados, si no se sabe por qué razon se

obtuvieron los resultados, o lo que es peor, porgue no se logran.
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Continuar gerenciando una empresa prestando atencion sélo a los indicadores
financieros hoy es un suicidio, ya que ellos, s6lo informan lo que ya pas6, no
informan el clima laboral de la empresa, ni la satisfaccion de los clientes, ni la
calidad de elaboracién de sus productos y servicios. Y en el caso de TOC no

indican donde se estan generando las restricciones que impiden llegar a la meta.

Produccion

En términos generales, la palabra produccion refiere a la accién de producir, a la
cosa ya producida, al modo de producirla y a la suma de los productos, tanto del

suelo como de la industria.

La obtencion de frutos o cualquier otro bien que proviene directamente de la

naturaleza sin tercerizaciones se denomina comdnmente como produccion.

Por otra parte, al proceso de realizacion de una pelicula, un programa de teve o de
radio, en el cual intervienen varias personas, aspectos y que son los en definitiva
permiten que la misma o el mismo se concrete, se conoce popularmente como

produccion.

En tanto, especificamente en economia, la produccién serd la creacion y el
procesamiento de bienes y mercancias. Este proceso abarca tanto la concepcion, el
procesamiento y la financiacion de la produccion en cuestion y estd considerado
como uno de los procesos econdmicos mas importantes y principales a traves del

cual los seres humanos pueden obtener y generar riqueza.
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En una sociedad y de acuerdo a las relaciones de produccion que las personas
estableceran entre si nos podremos encontrar con diversos modos de produccion,
en tanto, serd a través de estas relaciones de produccion, que el trabajo individual

se convertira en una parte integrante del trabajo social.

Segun el filésofo aleman Karl Marx (2003), quien ha destinado una buena
parte de su vida a estudiar el fendbmeno de la produccion econdémica, al
modo de produccion no lo determina el por qué se produce, ni cuanto, sino

el cdmo se llevara adelante la mencionada produccion.

Proceso Productivo

Podemos decir que un proceso productivo, es aquel conjunto de elementos,
personas, y acciones, que transforman materiales y/o brindan servicios de

cualquier indole, es decir, que se agrega algun tipo de valor.

Es por ello, que resulta muy importante dominar el proceso a partir de sus
componentes. El no hacerlo, puede significar que el resultado final no es el
deseado, con el consiguiente derroche de materiales, energia, tiempo, y por sobre

todo con la insatisfaccion del cliente de dicho proceso.

Cada vez mas resulta imposible pensar en un arranque de proceso sin la previa
validacion del mismo, con la consiguiente comprobacion del estado de las cosas,
de manera de asegurar que el producto final sea el que se busca, optimizando

recursos y disminuyendo costos innecesarios.
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Inspeccion de los procesos productivos

El proposito final de todo sistema de inspeccion en los procesos es asegurar que
los productos que llegan al cliente sean portadores al menos de una calidad
aceptable, para lo cual se recurre a dos vias fundamentales: la inspeccion de los
productos al final del proceso con el objetivo de separar los buenos de los malos y

la inspeccion con el fin de regular el proceso.

La primera constituye la Gltima alternativa con que cuenta un productor para
mantener una buena imagen frente a sus clientes, presentando como desventaja
fundamental que no contribuye a la disminucién de los costos por conceptos de
producciones defectuosa, reprocesos, etc., y si al incremento de los costos totales

por los gastos propios de la actividad de inspeccion.

Es objetivo de esto es establecer los elementos generales a considerar en el disefio

de un sistema de inspeccion con fines de control del proceso.

Para lograr controlar el proceso el hombre deberd recurrir ante todo a la
verificacion del comportamiento de las variables propias del proceso como via
mas econdmica de garantizar la calidad de los productos a producir pero debido a
que no siempre se conoce la relacion directa entre las caracteristicas del proceso y
las del producto y ain conociéndola en ocasiones no existen formas ni medios
para evaluar y regular el estado de las primeras este se ve obligado a recurrir la
mayoria de las veces a la verificacion o inspeccion de las caracteristicas del

producto como Unica forma de regulacion del proceso.

Si el objetivo de la inspeccidn es asegurar que la calidad final del producto sea la

especificada pues entonces todo sistema de inspeccién debe comenzar por conocer
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cuéles son las caracteristicas que debe contener el producto para que sea posible
afirmar que el mismo presenta calidad, de aqui que el primer paso en el disefio del
sistema sea obtener un listado de todas las caracteristicas a evaluar, una vez que se
cuenta con este listado surge la siguiente interrogante deben evaluarse todas las
caracteristicas o sélo algunas, si el proceso de inspeccién no contribuyera al
incremento de los costos claro que seria conveniente verificarlas todas pero como
esto no es posible existe la necesidad de establecer mecanismos de decantacion de
algunas caracteristicas con el fin de disminuir los costos de inspeccion, surgiendo
de esta forma el segundo paso en la planificacion del sistema: " establecer las

caracteristicas necesarias a evaluar".

Una de las premisas fundamentales del control de la calidad es detectar las
deficiencias en la elaboracion de los productos durante todo el proceso productivo
y de esta forma analizar las causas que originan las no conformidades y
eliminarlas. Cada etapa del proceso de fabricacion debe estar controlada, de ahi la
necesidad de un sistema de inspeccion que permita incrementar la probabilidad de
que el producto terminado cumpla con todas sus especificaciones de calidad y
disefio

La actividad de inspeccion tiene por objetivo auditar continuamente la calidad de
los productos a lo largo de todo el proceso productivo, incluyendo los materiales
recibidos de los proveedores, los semiterminados en etapas intermedias de

fabricacion y los productos finales.

Un proceso productivo consiste en transformar entradas en salidas por medio de

recursos naturales, fisicos, tecnoldgicos, humanos, econémicos, etc. Este proceso
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incluye acciones que ocurren en forma planificada y producen un cambio o
transformacion de materiales, objetos y sistemas al final de los cuales se obtiene el

producto.

e Los procesos productivos tienen su propdsito principal el de transformar
materias primas en un producto final.

e Durante el procede de la produccion de estos bienes, se tienen diversos
procesos, ya sea que sean reutilizados los materiales, o se convierta
energia para producir el producto final.

e Un proceso puede ser descrito como la secuencia de cambios de sustancia.

Procesos productivos

~ \
s e g

(

i

Cuadro N.17. PROCESO PRODUCTVO

FUENTE: INVESTIAGCION DE CAMPO

Elaborado por: Andrea Monar (2012)
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Segun David Simchi — Levi, Philip Kaminsky (2010; 142) El
planteamiento del proceso productivo es determinar cudnto producir,
cuando y donde hacerlos resulta un tema tan critico como la estimulacién
de la cadena. El planteamiento de la capacidad de produccion y de las
necesidades de abastecimiento es una actividad compleja que requiere de

decisiones estratégicas, tacticas y operativas.

Si bien cada tipo de decision de enfoca en un diferente horizonte temporal, cada
nivel de decision depende de todos los otros, de modo que realizar una
planificacion realmente eficiente resulta un tema complicado. Sumado a esto, esta
el hecho de que al igual que en el planteamiento de la demanda, se requiere de
informacion proveniente de diverso puntos de la cadena de abastecimiento para

realizar estos planes y a su vez los mismos afectan a diversas partes de la misma.

Segun Machuels, Gorda, (1991) EI sistema de Planeacion,
Programacion y Control de Operaciones en las Organizaciones es
un proceso gque de forma integrada e informatizada y con el apoyo
de una base de datos Unica para toda la empresa, participa en la
planificacion estratégica, programa la produccién, planifica los
pedidos de los diferentes componentes, programa las prioridades y
las actividades a desarrollar por la plata. Ademas planifica y
controla la capacidad disponible y necesaria y gestiona los

inventarios.
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Existen distintos sistemas aplicables a la determinacion de las capacidades
de produccién y necesidades de abastecimiento de una empresa
dependiendo del nivel de decisiones que se estén tomando. En un extremo
encontraremos sistemas para el apoyo en la toma de decisiones
estratégicas, que utilizan predicciones de largo plazo para tomar decisiones
estratégicas, que utilizan predicciones de largo plazo para tomar decisiones

de expansion de la capacidad productiva. (p. 10)

Tomando como referencia Eduardo Mariath (2011) Ante el dramatico
cambio global, los minoristas estan desarrollando nuevas estrategias para
diferenciar sus marcas y conseguir una ventaja competitiva. A su vez, las
acciones de los minoristas, tienen implicaciones de participacion en el
mercado y utilidades para las empresas de Bienes de Consumo de Rapido
Movimiento, creando la necesidad de soluciones mas flexibles para la

cadena de suministro.

Mientras que las cadenas de suministro de bienes de consumo han
evolucionado en la ultima década, las oportunidades permanecen - sobre
todo en el lado de la produccion - para satisfacer las nuevas demandas del

mercado. (p.15)

Con ideas y conceptos directamente de los fabricantes alrededor del mundo, este

estudio se enfoca en cuatro estrategias disponibles para los fabricantes y asi

ayudar a satisfacer las necesidades de minoristas y consumidores en los mercados
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maduros y emergentes, al mismo tiempo que satisface sus propias necesidades

para operar con eficiencia y apoyar el crecimiento.

2.3.2. Gréficos de inclusién interrelacionados

e Superordinacion conceptual

Gestion de la Cadena

Gestion de Produccién

Planeacion

Producciéon

Logistica
Entrega de

Cadena de pedidos

suministros

Variable independiente — Variable

dependiente

Cuadro N.18. Inclusion interrelacionados
FUENTE: INVESTIAGCION DE CAMPO

Elaborado por: Andrea Monar (2012)
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e Subordinacion conceptual

Almacenamiento

==

Proveedores
Produccion

Recepcidn

Planeacion

A

Logistica

Cadena de
Retraso entrega

suministros

A
v

de pedidos

Gestion de
la cadena

Gestién de

Estandarizacién Planeacion

Procedimientos produccion

Demostracion

Variable independiente Variable dependiente

Cuadro N.19. Superordinaciodn cenceptual
FUENTE: INVESTIAGCION DE CAMPO

Elaborado por: Andrea Monar (2012)
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2.4, HIPOTESIS

La implementacion de la Cadena de Suministros en el Area de Produccion
permite mejorar considerablemente la entrega de pedidos en la Empresa Office

System de ciudad de Ambato.

2.4.1. Elementos de la hipotesis SENALAMIENTO VARIABLES DE LA

HIPOTESIS

e Variable independiente: La cadena de suministros
e Variable dependiente: Entrega de pedidos
e Unidad de observacién: Office System

e Términos de relacion: Elaboracién de Muebles de Oficina.
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CAPITULO 11l

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. ENFOQUE

El desarrollo de la presente es predominantemente cualitativa asi como también en
el cuantitativo; cualitativa porque debido a que el problema que se plantea
requiere una investigacion interna utilizando técnicas cualitativas que permitiran
una observacion naturalista con el objeto de describir e interpretar la realidad del
problema en un espacio contextualizado con una perspectiva de adentro hacia
afuera; los objetivos que se plantean proponen acciones inmediatas a fin de

solucionar satisfactoriamente el problema identificado.

Mientras que en el enfoque cuantitativo, porque es necesario la recoleccion y el
analisis de datos para contestar preguntas de investigacion y probar la hipétesis
con base en la medicion numérica y el andlisis estadistico por medio del cual se
transforman las mediciones en valores numeéricos, es decir datos cuantificables
gue son analizados con técnicas estadisticas para posteriormente extender los

resultados a la empresa y al entorno.

El producto que se obtiene de la actual investigacion es la informacion que

conlleva a acciones concretas, las variables empleadas son de tipo cuantitativo la

cual analiza relaciones de las variables.
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Segun informacion presentada por la Enciclopedia libre Wikipedia (2011) ,
la metodologia cuantitativa es aquella que permite examinar los datos de
manera cientifica, 0 de manera mas especificamente en forma numeérica,

generalmente con ayuda de herramientas del campo de la estadistica.

Para que exista metodologia cuantitativa se requiere que entre los elementos del
problema de investigacion exista una relacion cuya naturaleza sea representable
por algin modelo numérico ya sea lineal, exponencial o similar. Es decir, que
haya claridad entre los elementos de investigacion que conforman el problema,
que sea posible definirlo, limitarlos y saber exactamente donde se inicia el

problema.

Segun informacién presentada por la Enciclopedia libre Wikipedia la
investigacion cuantitativa es un método de investigacion basado en los
principios metodologicos de positivismo y neopositivismo y que adhiere al
desarrollo de estandares de disefio estrictos antes de iniciar la

investigacion.

La investigacién cuantitativa desarrolla y emplea modelos matematicos, teorias e

hipébtesis que competen a los fendmenos naturales.

En el presente estudio, se utilizara para estudiar las propiedades y fenémenos

cuantitativos y sus relaciones para proporcionar la manera de establecer, formular,

fortalecer y revisar la teoria existente.
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3.2. MODALIDAD BASICA DE LA INVESTIGACION

3.2.1. Investigacion de campo

Investigacion de campo

Segin Mario Tamayo y Limusa Noriega Editores, este tipo de
investigacion se apoya en informaciones que provienen entre otras, de
entrevistas, cuestionarios, encuestas y observaciones. Como es compatible
desarrollar este tipo de investigacion junto a la investigacion de caracter
documental, se recomienda que primero se consulten las fuentes de la de
caracter documental, a fin de evitar una duplicidad de trabajos.
Investigacion experimental: Recibe este nombre la investigacion que
obtiene su informacién de la actividad intencional realizada por el
investigador y que se encuentra dirigida a modificar la realidad con el
propésito de crear el fendmeno mismo que se indaga, y asi poder

observarlo. (P. 72 - 130;

Es la investigacion que se realiza en el lugar de los hechos “in situ”, utilizando
fuentes primarias de informacion, ya que necesitamos observar para medir el nivel
de responsabilidad que tienen los involucrados sobre el problema del proceso
productivo, conocer cual es el cuello de botella que detiene el proceso por ende la

demora en la entrega de pedidos.
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3.2.1. Investigacion bibliografica-documental

Segln Mario Tamayo y Limusa Noriega la investigacion cientifica es la
busqueda intencionada de conocimientos o de soluciones a problemas de
caracter cientifico; el método cientifico indica el camino que se ha de

transitar en esa indagacion y las técnicas precisan la manera de recorrerlo.

Esta investigacion nos serd util porque a través de sus manuales, sus reglamentos
internos podremos guiarnos para obtener informacion veraz y certera para

solucionar el problema existente.

3.3. NIVEL O TIPO DE INVESTIGACION

Segun Mario Tamayo y Limusa Noriega investigacion exploratoria:
Recibe este nombre la investigacion que se realiza con el proposito de
destacar los aspectos fundamentales de una problematica determinada y
encontrar los procedimientos adecuados para elaborar una investigacién
posterior. Es atil desarrollar este tipo de investigacion porque, al contar
con sus resultados, se simplifica abrir lineas de investigacion y proceder a

Su consecuente comprobacion.

Esta investigacion nos sera Util para determinar los aspectos fundamentales

del problema, detectar cual es el punto maximo de error y en base a eso

atacarlo de raiz, comprobaremos con los resultados obtenidos el problema.
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3.3.2. Investigacion descriptiva

Investigacion descriptiva

Segin Willian Jhoel Murillo Hernandez mediante este tipo de
investigacion, que utiliza el método de andlisis, se logra caracterizar un
objeto de estudio o una situacién concreta, sefialar sus caracteristicas y
propiedades. Combinada con ciertos criterios de clasificacion sirve para
ordenar, agrupar o sistematizar los objetos involucrados en el trabajo
indagatorio. Al igual que la investigacion que hemos descrito
anteriormente, puede servir de base para investigaciones que requieran un

mayor nivel de profundidad. (2010)

3.3.3. Investigacion asociacion de variables (correlacional)

Segun Hernandez R, Fernandez C, Baptista la investigacion correlacional
tiene, en alguna medida un valor explicativo, aunque parcial aportan cierta
informacion explicativa. Mientras mayor relacion de variables, mas

completa sera la explicacion.

3.3.4. Investigacion explicativa

Segun Mario Tamayo y Limusa Noriega investigacion explicativa:
Mediante este tipo de investigacion, que requiere la combinacion de los

métodos analitico y sintético, en conjugacion con el deductivo y el
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inductivo, se trata de responder o dar cuenta de los porqué del objeto que

se investiga.

3.4. POBLACION Y MUESTRA

3.4.1. Poblacion

Segun Francisca Gallegos es el conjunto total de individuos, objetos o
medidas que poseen algunas caracteristicas comunes observables en un
lugar y en un momento determinado. Cuando se vaya a llevar a cabo
alguna investigacion debe de tenerse en cuenta algunas caracteristicas

esenciales al seleccionarse la poblacion bajo estudio.

La poblacion de Office System es un total de 15 operarios, la muestra a investigar

es del total de la poblacién son los involucrados directos en el proceso de

produccion.
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Nomina oficial de los servidores de la Empresa Office System.

Personal Administrativo

RESPONSABLE

ACCION

Sr. Franklin Campoverde

Gerente General

Tecnodloga Morelia de Cabezas

Gerente Administrativa

Sr. William Calucho

Contador

Sra. Carmen Sanchez

Secretaria de Administracién

Personal de Produccion

Cuadro No. 20

RESPONSABLE ACCION
WILFRIDO BARRIONUEVO JEFE DE PRODUCCION
WILLIAM SEGURA CARPINTERIA
ROLANDO VILLACIS CARPINTERIA
WLADIMIR AYUQUINA CARPINTERIA
BOLIVAR PEREZ PINTURA
DANIEL AGUAS PINTURA
GEOVANNY SEGURA MECANICA
DANILO SOLIS MECANICA
PATRICIO TAPIA MECANICA
OSCAR IZURIETA MECANICA
ALEX RAMIREZ MECANICA
XAVIER ROJAS ENSAMBLAJE
GALO YUMBO ENSAMBLAJE
DAVIDA RAMOS TAPICERIA
JOSE ZEGARRA TAPICERIA

Personal de Produccién

Fuente: Investigacion de Campo (2013)

Elaborado por: Andrea Monar
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3.3.2. Muestra

Segln Victor Hugo Abril en esta investigacion se trabaja directamente

con toda la poblacion.

La induccién es aquella que va de los hechos particulares a afirmaciones de

caréacter general.

Permite analizar casos particulares a partir de los cuales se extraen conclusiones

de caracter general.

Es muy importante por cuanto fundamenta la formulacion de las hipdtesis, la

investigacion de leyes cientificas y las demostraciones.

Para Luis Herrera y otros la muestra para ser confiable debe ser

representativa y ademas ofrecer la ventaja de ser la méas préactica, la mas

econdmica y la eficiente en su aplicacion.

3.5. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Segun Scharager, J y Armijo (2001) en términos de los métodos que se van

a usar para medirla o controlarla experimental o estadisticamente. Por

ejemplo, el peso es la medida que se obtiene en una balanza.
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La operacionalizacion es el resultado de un proceso a través del cual el
investigador explica en detalle los tipos de valores que pueden tomar
variables (cuali o cuantitativas) y los calculos realizados para obtener los

indicadores de esas variables.

Se deben detallar los métodos y técnicas u operaciones que se utilizaran
para medirlas en el contexto de la investigacion particular en que se
utilizan. Una misma variable puede definirse operacionalmente de una
manera en una investigacion, y en otra investigacion, se define a traves del

empleo de otra medida. (p.57)

Es muy importante recordar que la definicién operacional y la definicidn

conceptual de la variable deben ser consistentes vale decir, uno que mida los

mismos factores que incluye la definicidn conceptual.

Se utilizara para medir la investigacion particular en donde se utilizaran se

explicaran los tipos de valores que tomaran las variables.
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OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES Variable Independiente: Cadena de Suministros

TECNICAS E
INSTRUMENTOS
CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
Planeacion Pedido en firme ( ingreso real de pedido del cliente) | Establecer la capacidad productiva ante el requerimiento del cliente

Una cadena de suministro es una red de
instalaciones y medios de distribucién Monitoreo del funcionamiento de la cadena desde las entradas de cada proceso,

Sistemas de medicion de la cadena de suministros
que tiene por funcion la obtencion de | Gestion de la la transformacion de las MP y la obtencién del producto salidas.
materiales, transformacién de dichos | cadena Determinar las debilidades en cada uno de los procesos de la cadena de suministros

Estrategia tecnoldgica para la cadena de suministros cuestionario
materiales en productos intermedios y estableciendo un estandar productivo.
productos terminados y distribucién de Almacenaje Cantidad de producto de acuerdo al pedido
estos productos terminados a los
consumidores. Logistica

Distribucion Tiempos de entrega

Cuadro N° 21

Fuente: Operacionalizacién de variable Independiente

Autor: Andrea Monar (2012)
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Variable Dependiente: Entrega de pedidos

e cada producto.

* Andén de descarga.

+ Fecha y hora de entrega, asociadas con el

Cantidad programada

[a que obtuvo realmente.

Cantidad de producto defectuosos
Cantidad de producto revisado

Indice de Defectuosos PT

CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES |INDICADORES ITEMS TECNICASE INSTRUMENTOS
i i #de quej {amos atendid . i .
Parala ntrega e IOS pedidos ha),/ que.cgordllpar eque|as.v TS o .I 0 ) Eficacia en la comunicacion con el cliente.
un turno, como minimo con un dia anticipacidn. . Total de quejas y reclamos recibidos
El Proveedor se pondra en contacto con el Gestion de la
Cgorqinaq?r de Recepcidn del Centrq de producidn Sumatoria Qe Produceidn de Maquinas programadas Eficinciaen planta e produosion
Distribucion con el cual se establecerdn los Sumatoria de Turnos de maquinas programadas
turnos, previo al envio de la mercaderfa:
) # de horas de paralizacion de maquinaria por problemas en el producto Nivel de Servicio del Producto - Cliente Interno
* Ntmero de la Orden de Compra.
# de horas que ha paralizado la maguinaria por problem imiento | N . CUESTIONARIOS
. e horas que ha paralizado la maquinaria por problemas de desabastecimiento Nivel de Servicio el Proceso - Clente Intino
* Productos y cantidades a entregar. MP
+ Confrmacin de losdatos logisticos de palt | Produocion Cantidad producida Mide la relacion existente entre la produccion que debe obtener un departamento de produccion y

Cuadro N° 22

Fuente: Operacionalizacién de variable Dependiente

Autor: Andrea Monar (2012)
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3.6. RECOLECCION DE INFORMACION

Metodoldgicamente para Luis Herrera E. y otros (2002), la construccion de
la informacién se opera en dos fases: plan para la recoleccién de
informacion y plan para el procesamiento de informacién.

Para la recoleccion de la informacién se tomo los datos certeros de las
encuestas realizadas al personal tanto de produccién como administrativo
de la empresa, para esto se utilizaran las siguientes técnicas, con la
implementacion de la cadena de suministros y su incidencia en la entrega
de pedidos en la Empresa Office System de la Ciudad de Ambato,
requerida por los objetivos e hipotesis de la investigacion, de acuerdo con

el enfoque escogido, se ha considerado los siguientes elementos: (174-185)

- Definicidn de los sujetos personas que van a ser investigados.

- Seleccion de las técnicas a emplear en el proceso de recoleccion de
informacion.

- Instrumentos seleccionados o disefiados de acuerdo con la técnica escogida
para la investigacion.

- Seleccion de recursos de apoyo (equipos de trabajo).

- Procedimientos para la recoleccion de informacion, como se va a aplicar los

instrumentos, condiciones de tiempo y espacio.

Entre las técnicas de recoleccién de datos se utiliza:
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Encuesta.- Son instrumentos de investigacion descriptiva que precisan
identificar preguntas a realizar, especificar las respuestas y determinar el
método empleado para recoger la informacion que se vaya obteniendo de
los clientes internos que laboran en Office System, con el proposito de
analizar, proponer el desarrollo de un plan de produccion que permita

mejorar la entrega de pedidos a los clientes.

e La observacion, Es de mucha ayuda para confirmar las encuestas
realizadas, a fin de realizar un analisis e interpretacion completo que
beneficiaran a la empresa y a sus clientes internos con la
implementacion de la Cadena de Suministros permitira mejorar el

crecimiento empresarial de la empresa.
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3.6.1. Plan para la recoleccion de informacion

PREGUNTAS

RESPUESTAS

;Dbnde se recoge?

En el area de produccion y administrativa de la empresa

Office System

;Sobre qué?

La demora en la entrega de pedidos

(Por qué? Porque es necesario conocer como influye la cadena de
suministros en la entrega de pedidos de la empresa Office
System

(A quiénes? Personal del &rea de produccion y administracion.

¢Quién recogera?

Andrea Monar

¢Cuando? Febrero a Mayo del 2013

;Coémo? Mediante la aplicacién de encuestas al personal del area de
produccién

¢Con que? Cuestionario

Cuadro No. 22.

Elaborado por: Andrea Monar (2013)

Este plan contempla estrategias metodoldgicas requeridas por los objetivos e

hip6tesis de investigacion, de acuerdo con el enfoque escogido, considerando los

siguientes elementos:

Definicion de los sujetos: personas u objetos que van a ser investigados.

Las personas a ser investigadas son los operarios de Office System los mismos

que se encuentran detallados en la Tabla 1.
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La informacion se recolectara en base a la encuesta estructurada para la aplicacion
en campo con el personal del area de produccién para determinar el grado de

vinculacién entre la cadena de suministros y la entrega de pedidos.

La empresa Office System, se convertira en un objeto dindmico que generara
cambios que contribuirdn a mejorar su rentabilidad mediante técnicas, que
permitiran el desarrollo de la investigacion, estudiando a todo el personal y que

permita expresar las variables planteadas.

La instrumentacion consiste en el disefio de un cuestionario de entrevista para
medir opiniones sobre eventos 0 hechos especificos, en donde las preguntas son
administradas por escrito al personal.

Seleccion de las técnicas a emplear en el proceso de recoleccion de

informacién. La técnica a realizar sera la entrevista.

Segln Wilson Puente (2011; Internet) es una técnica para obtener datos
que consisten en un dialogo entre dos personas: El entrevistador
"investigador” y el entrevistado; se realiza con el fin de obtener
informacion de parte de este, que es, por lo general, una persona entendida
en la materia de la investigacion.
La entrevista es una técnica antigua, pues ha sido utilizada desde hace
mucho en psicologia y, desde su notable desarrollo, en sociologia y en

educacion.
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De hecho, en estas ciencias, la entrevista constituye una técnica indispensable

porque permite obtener datos que de otro modo serian muy dificil conseguir.

Instrumentos seleccionados o disefiados de acuerdo con la técnica escogida
para la investigacion. Los instrumentos encuesta y entrevista fueron disefiados,

se podréan observar en el Anexo (2).

Segin Manuel Galdn Amador (2009) el cuestionario es un conjunto de
preguntas disefiadas para generar los datos necesarios para alcanzar los
objetivos propuestos del proyecto de investigacion. El cuestionario permite
estandarizar e integrar el proceso de recopilacién de datos. Un disefio mal
construido e inadecuado conlleva a recoger informacién incompleta, datos
no precisos de esta manera genera informacion nada confiable. Por esta
razon el cuestionario es en definitiva un conjunto de preguntas respecto a
una 0 mas variables que se van a medir.
El cuestionario puede aplicarse a grupos o individuos estando presente el
investigador o el responsable de recoger la informacion o puede enviarse por
correo a los destinatarios seleccionados en la muestra.
Debido a su administracion se pueden presentar problemas relacionados con la
cantidad y la calidad de los datos que se pretenda obtener para el estudio. Algunos
problemas asociados con el envio de los cuestionarios podria ser que no fuesen
devueltos, los consultados pueden evadir la respuesta y algunas preguntas. O no

darle la importancia necesaria a las preguntas proporcionadas. Por ello y otros
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factores mas el instrumento que se use para la recoleccion de datos debe ser objeto

de una cuidadosa elaboracion.

Algunas ventajas del cuestionario son: su costo relativamente bajo, su capacidad
para proporcionar informacion sobre un mayor nimero de personas en un periodo
bastante breve y la facilidad de obtener, cuantificar, analizar e interpretar los

datos.

Si el investigador decide utilizar la observacion regulada, la entrevista o el
cuestionario y otra fuente de informacidn secundaria como metodo de recoleccion
de datos, debe elaborar un instrumento para obtener la informacion que requiere,

siendo el formulario el que se emplea mas frecuentemente.

Seleccion de recursos de apoyo (equipos de trabajo).

La persona que participara en la investigacion voluntariamente es mi hermano

quien me ayudara sin ningdn tipo de remuneracién econémica

Explicitacion de procedimientos para la recoleccion de informacion, como se

va a aplicar los instrumentos, condiciones de tiempo y espacio, etc. Esta

investigacion se aplicara realizando encuestas a los involucrados en el proceso de

produccion, en la empresa Office System el momento mismo de la entrevista.
Segun Victor Hugo Abril (2011), la induccion es aquella que va de los

hechos particulares a afirmaciones de caracter general.
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Permite analizar casos particulares a partir de los cuales se extraen conclusiones
de caréacter general.

Es muy importante por cuanto fundamenta la formulacion de las hipdtesis, la
investigacion de leyes cientificas y las demostraciones.

Procedimiento de recoleccion de informacion

TECNICAS PROCEDIMIENTO

Se realizara un cuestionario al Jefe de Produccién

de Office System.

Este cuestionario se realizara en el area de

produccion de Office System

Cuestionario Este cuestionario se realizara el mes de Febrero a

Mayo del 2013 en la empresa.

Cuadro N° 24
Fuente: Investigacion de Campo (2012)

Elaborado por: Andrea Monar

3.7. PROCESAMIENTO Y ANALISIS

3.7.1. Plan de procesamiento de informacion

Una vez aplicadas las encuestas y registrados los datos de las mismas, se tabulara
de manera ordenada y concisa, de acuerdo a los items plateados en cada
instrumento, para lo que se elaboraran cuadros, posteriormente se procederd a
realizar los graficos correspondientes a cada tabla o aspectos que se investigaran,
luego de lo cual se realizara el andlisis e interpretacion de datos, de ese modo

lograr inferir las con conclusiones que lleven a verificar o rechazar la hipétesis.
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3.7.2. Plan de andlisis e interpretacion de resultados

Analisis de los resultados estadisticos. Destacando tendencias o relaciones

fundamentales de acuerdo con los objetivos e hipotesis.

Interpretacion de los resultados. Con apoyo del marco tedrico, en el aspecto

pertinente.

Comprobacion de hipdtesis. Tomando como referencias Moises Huertas
Rosales (2011; Internet) la hipotesis etimoldgicamente tiene la siguiente

derivacion:

hipo = debajo

thesis = lo que se pone

La hipotesis es lo que se pone debajo o se supone. Etimoldgicamente, la palabra
hipbtesis no es otra cosa que suposiciones. De acuerdo con esta nocion, las

hipotesis presentan gran generalidad.

Sin embargo, al revisar exhaustivamente la literatura cientifica relacionada al tema
encontramos numerosas definiciones, las cuales las detallamos con la finalidad de
captar los diferentes angulos de analisis. Asi tenemos que, las hipotesis cientificas
son, en general suposiciones. Desde este punto de vista, son enunciados tedricos
supuestos, no verificados pero probables, referentes a variables o a la relacion

entre variables.
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Por su parte una hipotesis es un enunciado conjetural de la relacién entre dos o
mas variables. Las hipdtesis siempre se presentan en forma de enunciados
declarativos y relacionan, de manera general o especifica, las variables entre si; y

contienen implicaciones claras para probar las relaciones enunciadas.

La poblacion de la presente investigacidn sera de todos los trabajadores en el area

de produccion.

Establecimiento de conclusiones y recomendaciones. Explicacion del
procedimiento de obtencion de las conclusiones y recomendaciones. Las
conclusiones se derivan de la ejecucion y cumplimiento de los objetivos
especificos de la investigacion. Las recomendaciones se derivan de las
conclusiones establecidas. A mas de las conclusiones y recomendaciones
derivadas de los objetivos especificos, si pueden establecerse mas conclusiones y
recomendaciones propias de la investigacion.

Relacion de objetivos especificos, conclusiones y recomendaciones

OBJETIVOS ESPECIFICOS CONCLUSIONES RECOMENDACIONES

Detectar las deficiencias en la planificacién de la | La implementacion de la Cadena de
produccion que presenta “OFICCE SYSTEM”, Suministros ayudara un adecuado Capacitar al personal y crear cultura de

para identificar los puntos débiles en el proceso. manejo de los tiempos de entrega de | optimizacién de tiempos para que la entrega

los pedidos a los clientes. de pedidos se eficiente.
Determinar la causa de la demora en la entrega Magquinaria defectuosa, utilizacion Realizar un cronograma de mantenimientos
de pedidos de Office System. de los tiempos de entrega de las diferentes maquinas a utilizar en el
inadecuada en el proceso proceso productivo.
productivo.

Cuadro N°26
Fuente: Investigacion

Elaborado por: Andrea Monar (2012).
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Andlisis e interpretacion de datos

En la presente investigacion se recogerd informacion por medio de cuestionarios
previamente elaborados, como primer paso aplicaremos los cuestionarios tanto al
personal administrativo como al personal de produccion de la empresa “Office
System” para obtener informacion relacionada si existe o no la necesidad de
Implementar la Cadena de Valor para mejorar la entregada de los pedidos a los

clientes.

Agrupar y tabular los datos obtenidos en el trabajo de campo, el mismo que sera

representado estadisticamente mediante la utilizacion de tablas y gréaficos.

Para la investigacion se ha realizado los cuestionarios al personal administrativo y
de produccidn, el mismo que nos da una muestra de 15 personas; con el propdsito
de determinar la importancia de implementar la Cadena de Suministros para

mejorar la entrega de pedidos a los clientes.
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4.1.1. ENCUESTAS DIRIGIDAS AL PERSONAL DE PRODUCCION DE
LA EMPRESA “OFFICE SYSTEM” DE LA CIUDAD DE

AMBATO-TUNGURAHUA

Objetivo General: Determinar si la implementacion de la Cadena de Suministros

en el area de produccion influye en la entrega de pedidos de la “Office System” a

los clientes.

Resultados de las encuestas realizadas al Personal Administrativo

Pregunta No. 1

1. Es necesaria la implementacion de la Cadena de Suministros para

mejora la entrega de pedidos de la Empresa.?

ALTERNATIVA FRECUENCIA %

Sl 3 20.00%
NO 12 80.00%
Total 15 100%
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100.00%

B0.00%

60.00%

A40.00%

20.00%

0.00%

Gréfico N°. 27
Fuente: Encuestas realizadas al personal de produccion de la Empresa “OFFICE SYSTEM.

Elaborado por: Andrea Monar (2013)

Analisis:

Del total de los encuestados el 20% consideran que la implementacion de la
Cadena de Suministros influye en la entrega efectiva de pedidos, mientras que el
80% consideran que no es necesaria la implementacion de la Cadena de

Suministros para que la entrega de pedidos sea efectiva.

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion, se observa que la
Implementacion de la Cadena de Suministros en el area de produccion es
necesaria para una entrega efectiva de pedidos a los clientes ya que por cada
pedido entregado a destiempo significa perdida de participacion en el mercado,

porque tienen desconocimiento de como manejar la implementacion la Cadena.
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2. Enel primer trimestre del 2012 se han entregado pedidos completos?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA %

Sl 5 33.33%
NO 10 66.67%
Total 15 100%

20.00%

&0.00%

40 .00%

20.00%

0.00%

Gréfico N°. 28
Fuente: Encuestas realizadas al personal de produccion de la Empresa “OFFICE SYSTEM.

Elaborado por: Andrea Monar (2013).
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Andlisis:

Del total de los encuestados el 67.67% indican que no se han entregado pedidos

efectivos en el primer trimestre del 2012, mientras que el 33.33% consideran que

si se han entregado los pedidos efectivamente.

Interpretacion:

En el primer trimestre del 2012 no se ha efectuado pedidos completos a los

clientes por diferentes causas una de ellas es la falta de planificacion de la

produccion para que haya una entrega de pedidos efectiva.

3. Provisionan la Materia Prima?

ALTERNATIVA | FRECUENCIA %

Sl 6 40.00%
NO 9 60.00%
Total 15 100%

B0.00%

60.00%

A40.00%

20.00%

0.00%

Grafico N°. 29

Fuente: Encuestas realizadas al personal de produccion de la Empresa “OFFICE SYSTEM.

Elaborado por: Andrea Monar (2013)
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Andlisis:

Del total de los encuestados el 60% indican que no provisionan la materia prima,

mientras que el 40% consideran que provisionan la materia prima.

Interpretacion:

Uno de los factores mas sobresalientes que impiden la utilizacién plena de la
capacidad productiva en la empresa Office System es la no provision de materia
prima.

4. Los operarios llevan un control de materia prima?

ALTERNATIVA | FRECUENCIA %

SI 3 20.00%
NO 12 80.00%
Total 15 100%

100.00%

20.00%

6 0.00%

A40.00%

20.00%

0.00%

Grafico N°. 30
Fuente: Encuestas realizadas al personal de produccion de la Empresa “OFFICE SYSTEM.

Elaborado por: Andrea Monar (2013)
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Andlisis:

El 80% de los encuestados no llevan un control adecuado del material producido,
mientras que el 20% de los operarios llevan un control empirico del material

producido.

Interpretacion:

El propdsito de que se lleve el control de los materiales producidos, es para saber
con que se cuenta en el momento oportuno para cumplir con las demandas de los
clientes y asi su pedido sea despachado oportunamente.

5. Reprocesan el producto terminado?

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
SIEMPRE 1 6.67%
AVECES 9 60.00%
NUNCA 5 33.33%
Total 15 100%

60.0
50.00%

40.0

300

20.00%
10.00% 575

0.00%

SIEMPRE AVECES MUMNCA

Gréfico N°. 31
Fuente: Encuestas realizadas al personal de produccion de la Empresa “OFFICE SYSTEM.

Elaborado por: Andrea Monar (2013)
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Andlisis:

El 60% de los encuestados indican que a veces llevan un control del desperdicio
de los materiales, mientras que el 33.33% indican que nunca, sin embargo
solamente el 6.67% precisan que llevan control de los desperdicios, pero notamos
que en este porcentaje llevan un control empirico de los materiales sin guiarse en

un proceso adecuado.

Interpretacion:

No se contempla un procedimiento para el reproceso y mejor aprovechamiento de
materia prima al momento de la ejecucion de la produccion, esta reutilizacion de
materiales no se ha considerado en la Cadena de Suministros, desperdiciando
recursos y generando mayores costos de produccion por materias primas

retrasando la elaboracion del producto por el ingreso de este elemento.

6. Existe control en las érdenes de produccién emitidas por cada pedido?

ALTERNATIVA |FRECUENCIA %

Sl 6 40.00%
NO 9 60.0%
Total 15 100%
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20.00%
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40.00%

20.00%

0.00%

Gréafico N°. 32
Fuente: Encuestas realizadas al personal de produccion de la Empresa “OFFICE SYSTEM.

Elaborado por: Andrea Monar (2013)

Anélisis:
El 60% de la poblacion encuestada no llevan un control en las oOrdenes de
produccion por cada pedido realizado, mientras que el 40% llevan un control de

las 6rdenes por cada pedido realizado.

Interpretacion:
El no llevar un control de cada orden de produccion por cada pedido realizado
significa una desorganizacion interna ya que no sabran efectivamente cuantos

pedidos emiten y esto conlleva a un retraso en la entrega de pedidos.
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7. Existe faltante de materia prima para poder producir a tiempo?

ALTERNATIVA |FRECUENCIA %

Sl 14 93.33%
NO 1 6.7%
Total 15 100%

100.00%

20.00%

40.00%

20.00%

FAT R

0.00%

Grafico N°. 33
Fuente: Encuestas realizadas al personal de produccion de la Empresa “OFFICE SYSTEM.

Elaborado por: Andrea Monar (2013)

Analisis:

El 93% de los encuestados indican que efectivamente existe un faltante de
materia prima, y el 6.7% de la poblacion indican que no existen un faltante de

materia prima.

Interpretacion:
El faltante de materia prima en una empresa manufacturera siempre es perjudicial

al momento de ser competitivo en el mercado ya que si no se cuenta que la
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materia prima a la mano, sera muy dificil al momento de producir y por ende se

retrasara la produccion y la entrega de pedidos al cliente.

8. Existe rotacién en los puestos de trabajo?

ALTERNATIVA |FRECUENCIA | %

Sl 13 86.66%
NO 2 13.3%
Total 15 100%

100.00%

20.00%

6 0.00%

40.00%

20.00%

0.00%

Gréfico N°. 34
Fuente: Encuestas realizadas al personal de produccion de la Empresa “OFFICE SYSTEM.

Elaborado por: Andrea Monar (2013)
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Anélisis:
El 86.66% de los encuestados indican que existe rotacion en los diferentes turnos
de trabajo, sin embargo el 13.11% indican que no existen rotacion en los turnos de

trabajo.

Interpretacion:
Esto se da porque existe personal nuevo y no podrian realizar los turnos de
trabajo, ya que no tienen experiencia en esa area para poder realizar ese trabajo

sin supervision.

9. ¢Cual cree usted que son las razones especificas para realizar

cronogramas de trabajo en la produccion?

ALTERNATIVA FRECUENCIA %

Conocer el tiempo de las
actividades exactas que van a

realizar 4 26.67%

Agilitar la entrega  del

producto al cliente 9 60.0%
No es importante realizarse 2 13.3%
Total 15 100%
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70.00%

60.00%

50.00%

40.00%
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20.00%

—
13.3%

as actividades Agilitar la entrega del MNo es importante
van a productoal cliente realizarse
realizar

Grafico N°. 35
Fuente: Encuestas realizadas al personal de produccion de la Empresa “OFFICE SYSTEM.

Elaborado por: Andrea Monar (2013)

Anélisis:

El 26.67% de las personas encuestadas opinan que se debe conocer las actividades
exactas que van a realizar, el 60% del personal encuestado opina que se agilita la
entrega del producto del cliente, el 13.3 opina que no es importante realizar

cronogramas de trabajo en produccién

Interpretacion:

Del grafico anterior podemos interpretar que la mayoria de personas encuestadas
manifiestan la necesidad de tener cronogramas de entrega para planificar de mejor
manera: la adquisicion de la materia prima, la necesidad de personal, la
planificacion en la rotacion de personal y propender a una entrega oportuna para
lograr la satisfaccion del cliente manteniendo un estandar en la eficiencia

productiva.
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10. Dan seguimiento a la distribucion y entrega de los pedidos?

ALTERNATIVA |FRECUENCIA %

Sl 9 60.00%
NO 6 40.0%
Total 15 100%

0.00%

Gréafico N°. 36

Fuente: Encuestas realizadas al personal de produccion de la Empresa “OFFICE SYSTEM.

Elaborado por: Andrea Monar (2013)

11. Utilizan codigo de barras en cada uno de los productos elaborados

para el ingreso de inventario?

ALTERNATIVA |FRECUENCIA %

Sl 4 26.70%
NO 11 73.33%
Total 15 100%
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Grafico N°. 37
Fuente: Encuestas realizadas al personal de produccion de la Empresa “OFFICE SYSTEM.

Elaborado por: Andrea Monar (2013)

Andlisis:

El 26.67% de los encuestados indican que no llevan un codigo de barras para
identificar y organizar su inventario, mientras que el 73.33% indican que llevan

codigo de barras en productos especificos.

Interpretacion:

En las empresas como Office System, el uso correcto de los cédigos de barras
reduce la ineficiencia y mejora la productividad de la compafia hacia un
crecimiento. Los codigos de barras son una forma féacil, rapida y precisa de
codificar informacion y controlar los inventarios llevando de manera ordenada los

mMismos.
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12.- Del total de pedidos se entregan al cliente el 100%

ALTERNATIVA |FRECUENCIA %

Sl 6 40.00%
NO 9 60.0%
Total 15 100%

70.00%

&0.00%

20.00%

A40.00%

10.00%

0.00%

Gréfico N°. 38
Fuente: Encuestas realizadas al personal de produccion de la Empresa “OFFICE SYSTEM.

Elaborado por: Andrea Monar (2013)
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Andlisis:

De los encuestados el 60% consideran que no se entregan pedidos

efectivamente, mientras que el 40% consideran que si.

Interpretacion:

Actualmente el interés de la empresa se centra en mejorar la gestion logistica
para asi poder ofrecer mejor servicio de calidad en el menor tiempo posible,

que el cliente lo pueda apreciar y que lo distinga del resto, es por ello que se

realizara la implementacion de la Cadena.

13.- Realizan diagramas de tiempos de entrega de los pedidos?

ALTERNATIVA |FRECUENCIA %

S 3 13.3%
NO 12 86.66%
Total 15 100%
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100.00%

B80.00%
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40.00%

20.00%

0.00%

Gréfico N°. 39
Fuente: Encuestas realizadas al personal de produccion de la Empresa “OFFICE SYSTEM.

Elaborado por: Andrea Monar (2013)

Andlisis:

El 86.66% de los encuestados indican que no realizan diagramas de tiempos
de entrega de pedidos, mientras que el 13.30% indican que si realizan

diagramas de tiempos de entrega de pedidos

Interpretacion:

Usar diagramas de control para vigilar el proceso de entrega de pedidos, parar
el proceso cuando se producen fallas de calidad y prevenir la produccion
masiva de defectos, usando mecanismos automaticos de verificacion en los
equipos, usar sistemas eficientes de almacenaje, para esto hay que hacer a los
operarios responsables de la calidad (siendo ellos mismos sus inspectores) y
permitir a los operarios participar en la discusion de problemas relacionados

con la entrega de pedidos y en la implantacion de métodos para mejorar.
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14.-El total de maquinas instaladas en la empresa para el area de

produccion abastecen la produccion?

ALTERNATIVA |FRECUENCIA %

Sl 4 26.67%
NO 11 73.33%
Total 15 100%

60.0%
50.0%

40.0%

10.0%

0.0%

Gréfico N°. 40
Fuente: Encuestas realizadas al personal de produccion de la Empresa “OFFICE SYSTEM.

Elaborado por: Andrea Monar (2013)

Analisis:

El 73.3% de los encuestados consideran que la maquinaria no abastece la
produccion de cada producto, mientras que el 26.70% indica que la

maquinaria si abastece la produccién a cada producto.
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Interpretacion:

Respecto al grafico anterior podemos mencionar que las maquinarias son
importantes en la produccion sobre todo cuando de ellas dependen que los
pedidos salgan en el tiempo establecido y asi satisfacer a los clientes, es por
ello que la inversion que se realice en la maquinaria deberd ser la adecuada

para que la produccion sea efectiva.

15. La entrega de pedidos a los clientes es efectivo?

ALTERNATIVA FRECUENCIA %

Sl 6 40%
NO 9 60%
Total 16 100%

Grafico N°. 41
Fuente: Encuestas realizadas al personal de produccion de la Empresa “OFFICE SYSTEM.

Elaborado por: Andrea Monar (2013)
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Andlisis:

El 60% de los encuestados indican que los clientes no solicitan los articulos
via electronica, mientras que el 40% indican que recientemente estan

implementado esta opcion para solicitar pedidos.

Interpretacion:

De lo analizado este nuevo método de solicitud de pedidos via telefénica es
una herramienta muy Util para agilitar el proceso de entrega de pedidos a los
clientes, ciertamente es un proceso que se demora en la implementacion, y en

Office System los clientes no solicitan los pedidos por esta via.

16. Cuando el material esta defectuoso abren ordenes de quejas (CRM)
Gestion sobre la Relacién con los Consumidores ocasionando

reprocesos?

ALTERNATIVA |FRECUENCIA %

Sl 0 0%
NO 15 100%
Total 15 100%
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Gréfico N°. 42
Fuente: Encuestas realizadas al personal de produccion de la Empresa “OFFICE SYSTEM.

Elaborado por: Andrea Monar (2013)

Anélisis:

El 100% de los encuestados indican que no abren ordenes de quejas (CRM)
cuando el material esta defectuoso al momento de entregar el producto al

cliente.

Interpretacion:

De lo analizado se interpreta que Office System no da tratamiento efectivo a
las quejas de los clientes (CRM), ya que no tienen establecido una politica de
devolucidon de defectuosos por lo tanto no se establece un tiempo de repuestas
al cliente demorando asi la entrega repercutiendo en la eficiencia de la

entrega.
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17. Realizan mantenimiento preventivo en las maquinas a su cargo?

ALTERNATIVA |FRECUENCIA %

Sl 5 33.33%
NO 10 66.67%
Total 15 100%

100.00%

280.00%

40.00%

20.00%

0.00%

Gréafico N°. 43

Fuente: Encuestas realizadas al personal de produccion de la Empresa “OFFICE SYSTEM.

Elaborado por: Andrea Monar (2013)
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Anélisis:
El 86.66% de los operarios manifiestan que no realizan mantenimiento
preventivo en las maquinarias a su cargo, mientras que el 13.3% indican que

si realizan mantenimiento a la maquinaria a su cargo.

Interpretacion:

De los datos obtenidos se puede evidenciar que la mayoria de las maquinas
utilizadas no reciben un mantenimiento oportuno, lo que constituye un
problema de produccion al darse un dafio y no tener un plan de contingencia

para la reparacion.

18. Existe control de calidad al ingreso de materia prima?

ALTERNATIVA |FRECUENCIA %

Sl 6 40%
NO 9 60%
Total 15 100%
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Grafico N°. 44

Fuente: Encuestas realizadas al personal de produccion de la Empresa “OFFICE SYSTEM.

Elaborado por: Andrea Monar (2013)

4.2. INTERPRETACION DE DATOS

La interpretacion de resultados que mostramos a continuacion, especificamos el
por qué se formuld cada pregunta y a su vez el resultado que tuvo, el porcentaje

mas alto en relacion al punto de vista de cada encuestado.
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Resumen de resultados de la encuesta aplicada al personal de la Empresa

“Office System., de la ciudad de Ambato.

N° PREGUNTAS EXPLICACION %
No influye la implementacién la | Sl
Cadena de Suministros segun los
Es necesaria la implementacion de la Cadena de Suministros empleados porque no conocen el | 80%
1 para mejora la entrega de pedidos de la empresa? proceso.
En el primer trimestre del 2012 se han entregado pedidos NO
No entregan pedidos efectivos
2 efectivamente? 66.67%
NO
No existe provision al 100%
3 Provisionan la Materia Prima? 60%
NO
Los operarios llevan un control de material utilizado? NO llevan control del material
4 80%
60%
No reprocesan
5 Reprocesan la materia prima? AVECES
Existe control en las érdenes de produccion emitidas por cada No existe control de ordenes de | NO
6 pedido? produccion 60%
Sl
Existe faltante de materia prima
7 Existe faltante de materia prima para poder producir a tiempo? 93%
Sl
Existe rotacion en los puestos de trabajo? El personal rota?
8 86,67%
Agilitar el
¢Cual cree usted que son las razones especificas para realizar proceso de
Realizan cronogramas de trabajo
cronogramas de trabajo en la produccion? entrega
9 60.00%
Existe seguimiento de NO
Dan seguimiento a la distribucion de los pedidos?
10 distribucion 60%
Utilizan cdédigo de barras en cada uno de los productos NO
No codifican los productos
11 elaborados para el ingreso e inventario? 73.33%
No entregan pedidos el 100% NO
Del total de pedidos se entregan el 100%
12 solicitados 60%
13 Realizan diagramas de tiempos de entrega de los No realizan diagramas para NO
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pedidos? controlar entrega de pedidos 86.67%

El total de maquinas abastecen la produccion de cada No se realiza mantenimiento de NO
14 producto? maquinaria 73.33%
NO
La entrega de pedidos a los clientes es efectivo? La entrega de pedidos es demorada
15 60%
Cuando el material esta defectuoso abren érdenes de No dan seguimiento a las quejas de | NO

quejas Gestion sobre la Relacion con los Consumidores | los clientes porque el material esta

100%
16 ocasionando reprocesos? defectuoso o llego a destiempo
Realizan mantenimiento preventivo en las maquinas a No se da mantenimiento de NO
17 su cargo? maquinaria anticipadamente 86.67%
NO
Existe control de calidad al ingreso de materia prima? No existe control de calidad
18 60%

Cuadro N°.45
Fuente: Encuestas al personal de Produccion de la Empresa “Office System”.

Elaborado por: Andrea Monar (2013)

4.3. VERIFICACION DE HIPOTESIS

La prueba estadistica del chi-cuadrado se utiliza para la verificacion de la
hipdtesis ya que es un estadigrafo no perimétrico o de distribucion libre que
permite establecer correspondencia entre valores observados y esperados,
llegando hasta la comparacion de distribuciones enteras, es una prueba que
permite la comprobacion global del grupo de frecuencias esperadas calculadas que

a partir de la hipdtesis que se quiere verificar.
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4.3.1. Combinacion de Frecuencias

Para establecer la combinacién de las variables se tomd dos preguntas
correspondientes a las encuestas dirigidas a los empleados de la empresa “Office

System, lo que permitié efectuar el proceso de combinacion.

CATEGORIA| PREGUNTA 1 | PREGUNTA10

SI 3 9
NO 12 6
TOTAL 15

Cuadro N°. 46
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Andrea Monar (2013).

4.3.2. Frecuencias Observadas.

Para obtener las frecuencias observadas se toma los resultados de dos preguntas
formuladas en la encuestas dirigidas a los empleados de la empresa “Office
System”, donde se realizo el calculo correspondiente a la correlacion en el cual se
multiplica el valor de la Frecuencia del Sl de la pregunta#10 (9) por el Sl de la
pregunta#.1 (3), para posteriormente dividirlo para el TOTAL de la muestra (15),
dando lugar al primer valor (fila*columna/15=1,8 de la tabla de las frecuencias
observadas, el segundo valor serd (9*12/15=7,2) y asi sucesivamente para los

demas valores, que da lugar al correspondiente cuadro de frecuencias observadas.
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Es necesaria la implementacion de la Cadena de
Suministros para mejora la entrega de pedidos

de la empresa.

1 s NO TOTAL

Dan seguimiento a la distribucién y entrega de

los pedidos?
10
Sl 2 7 9
NO 1 5 6
TOTAL 3 12 15

Cuadro N°. 47
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Andrea Monar (2013).

4.3.3. Frecuencias Esperadas.

El valores de las frecuencia esperadas se obtiene en 3,75 de acuerdo a la teoria de
las probabilidades, toda vez que este valor es obtenido al multiplicar el valor de la
muestra total por el 25%, donde este porcentaje es dado al dividir el porcentaje
total para el numero de alternativas posibles se obtienen 4 alternativas posibles, el
cual resulta de combinar las dos opciones de respuesta de las dos preguntas.

15*25%=3,75
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4.3.4. Modelo Légico

Problema
¢Es la inadecuada planificacion en el abastecimiento de suministros lo que
conlleva al retraso en la entrega de pedidos a los clientes de la Empresa Office

System de ciudad de Ambato?

Ho= La implementacion de la Cadena de Suministros en el Area de Produccion
NO mejora considerablemente la entrega de pedidos en la Empresa Office

System de ciudad de Ambato.

H1= La implementacion de la Cadena de Suministros en el Area de Produccion
SI mejora considerablemente la entrega de pedidos en la Empresa Office

System de ciudad de Ambato.

4.3.5. Nivel de Significacion

El nivel de significacion con el que se trabaja es del 5%.

4.3.6. Grados de Libertad

Para determinar los grados de libertad se utiliza la siguiente formula:
GL= (f-1)(c-1)

GL= (2-1) (2-1)

GL=1*1

GL=1
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4.3.7. Chi-cuadrado de Tablas

En el presente cuadro se observa la tabla de verificacion de chi-cuadrado.

Tabla de distribucion del Chi-cuadrado

Nivel de Significacion

Grados de libertad 10% 5% 2,5% 0,01 0,005
1 2,71 3,84 5,02 6,63 7,88
2 4,61 5,99 7,38 9,21 10,60
3 6,25 7,81 9,35 11,34 12,84

Cuadro N°. 48

Elaborado por: Andrea Monar (2013)

Tomando en cuenta el nivel de significacion que es del 5% y analizando el grado

de libertad es 1, se toma el valor de 3,84 como valor de referencia para la regla de

decision.
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Especificacion de las Regiones de Aceptacion y de Rechazos

Zona de aceptacion Zona de rechazo

Cuadro N°. 49
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Andrea Monar (2013)

4.3.8. Chi-cuadrado Calculado
A continuacion, se describen las formulas utilizadas para el calculo del chi-

cuadrado.

ol

En donde:

X%= Chi-cuadrado

2 = Sumatoria

O= Frecuencia Observada

E= Frecuencia Esperada o Teorica

Grado de significacién o = 0.05
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O-E= Frecuencia observada — frecuencias esperadas
O-E?= Resultado de las frecuencias observadas y esperadas al cuadrado.
O-E?/ E= Resultado de las frecuencias observadas y esperadas al cuadrado

dividido para las frecuencias esperadas.

Chi-cuadrado Calculado

0 E O-E (O-E)2 | (O-E)2/E
1.8 3.75 -1.95 3.8025 3.86
1.2 3.75 -2.55 65025 | 11.28
7.2 3.75 345 | 11.9025 | 37.78
48 3.75 1.05 1.1025 0.32
TOTAL 53.23

Cuadro N°. 50
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Andrea Monar (2013)

4.3.9. Regla de Decision

Si X% > X’t se acepta la hip6tesis de investigacion.

Como X2c=53,23> X*t=3,84 se rechaza Ho y se acepta la hip6tesis alternativa de
investigacion, ya que al considerar que la cadena de suministros en el area de

produccion es la principal causa para no cumplir con la entrega efectiva de
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pedidos a los clientes; entonces, La implementacion de la Cadena de Suministros
en el Area de Produccion SI mejora considerablemente la entrega de pedidos en la

Empresa Office System de ciudad de Ambato.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

La investigacion realizada al personal de produccion de la empresa “Office
System” durante el 2012 de la provincia de Tungurahua del Canton Ambato,

constituyéndose un total de poblacion de 15 personas.

En el desarrollo del trabajo, se elaboré el diagnostico estratégico, a partir del cual
se identificaron factores claves de éxito, oportunidades de mejora a lo largo de
toda la cadena generando el desarrollo de las estrategias, para la implementacion

partieron de esta deduccion.

La Cadena de Suministros busca simplificar el proceso logistico, para generar un
desempefio més rapido, facil y econdmico, mediante el empleo de un minimo

namero de recursos materiales y humanos.

Utilizando mejor la capacidad instalada y reduciendo el tiempo total de ciclo, la
planeacion estratégica es el punto de partida para definir los planes de mejora de
la cadena de suministros de cualquier empresa y debe ser el hilo conductor para

tomar decisiones en la misma.
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Tener en cuenta las opiniones de los colaboradores en todos los cargos de la
empresa generaria beneficios econdmicos representados en ahorros para la

compafia.

La implementacién de la Cadena de Suministros, serd para la compafiia, un
diferenciador clave que le permitird ser mas competitivo, asi pues al tener una
herramienta que integre toda la cadena de suministros desde las perspectivas,
formacion y desarrollo, procesos internos, clientes y finanzas, luego de

desarrollar las estrategias.

La propuesta desarrollada busca convertir la cadena de suministros de la empresa
en una herramienta estratégica presentada como una ventaja competitiva al ofrecer
un mejor servicio al cliente enfocado en entregas a tiempo, gracias a una oportuna

implementacion de la Cadena de Suministros.

Uno de los beneficios que ofrece la implementacion de la propuesta para la cadena
de abastecimiento entre otros, es: la Cadena de Suministros respecto de la
demanda, genera a su vez el mismo comportamiento para la precision a la hora de
abastecerse y logrando tener un mayor control sobre la distribucion del almacén,
evitando un sobre stock o retrasos en la produccion generando atrasos en la
entrega de pedidos, por falta de material entre otras acciones desencadenadas y

nombradas a lo largo de la tesis.
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RECOMENDACIONES

De acuerdo a la investigacion realizada, mencionamos las siguientes

recomendaciones para aplicar en la empresa.

El presente trabajo investigativo tiene un enfoque practico, y plantea las
estrategias para implementar la cadena de suministros de la empresa con una
propuesta, asi pues seria de gran utilidad continuar con el trabajo para que a

futuro se demuestren resultados eficaces en la produccion.

e Laempresa debe empezar a inculcar a lo largo de todos los procedimientos
de la cadena de abastecimiento una cultura de medicion, con el fin de

poder controlar y mejorar su proceso productivo.

e Para que la Implementacién de la Cadena de Suministros marche de buena
manera, debemos tener presente la Planeacion Estratégica, Planear el
disefio de la Cadena de Suministros a implementar en la empresa,
planeacion de ventas, planear los inventarios, planear la distribucion,
planear el transporte — logistica y por ultimo planear las estrategias, con
estas planeaciones tendremos un eficiente sistema de ejecucion de la

Cadena de Suministros.

¢ Que el personal de produccion y mas concretamente los operarios trabajen

de manera sincronizada a tiempo, y traten de optimizar los recursos que

facilita la empresa, con esto proveeran cualquier alteracion futura en el
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area de produccion y evitaran los retrasos en el despacho de pedidos a los

clientes.

Socializar los resultados obtenidos de la investigacion a traves de la
Gerencia, con el fin de realizar la implementacion de la Cadena de
Suministros, serd una accion conjunta enfocada en el area de produccion,

analizar el tiempo con relacién a la entrega de pedidos a los clientes.

Esta variables de gestion involucran el nivel de servicio a los clientes tales
como nivel de respuesta (tiempo de entrega de pedido al cliente), y
cumplimiento de producto, cambios en el mercado, disponibilidad de
productos (variados), fidelizacion con los clientes, para ello las areas de
produccion, area de planificacion, de compras y sobre todo la logistica

deben involucrarse a la cadena de valor.

Establecer un cronograma de implementacion que puede ser la base para el
desarrollo de las estrategias, pero el completo desarrollo de las mismas

dependera de la planeacion de la empresa.

Se considera que la empresa analizada al implementar la guia expuesta
mejoraria el desempefio de su cadena de suministros, logrando desarrollar
y fortalecer sus factores claves de éxito, y por ende una ventaja

competitiva en el mercado
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CAPITULO VI
6. PROPUESTA
6.1. DATOS INFORMATIVOS

e TITULO: La Cadena de Suministros en el area de produccion y la

eficiencia en la entrega de pedidos”.

e BENEFICIARIOS: Area de produccion de la empresa y consumidor
final.

e UBICACION:

Provincia: Tungurahua

Canton: Ambato

Parroquia: Totoras

Direccion: Km 8 1/2 via a Barfios

Correo electronico: www.officesystemambato.com

6.2. ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

La presente investigacion sera aplicada en la organizacién, ya que es
indispensable resaltar la importancia que tiene la implementacién de la cadena de

suministros; para asi contribuir al desarrollo y crecimiento empresarial.

La empresa no cuenta con una adecuada cadena de suministros y por esto el
trabajo investigativo propone implementar la cadena para la empresa “Office
System”, el mismo que permita establecer tiempos de entregada de pedidos,

cumplimiento de metas de ventas, tomando en cuenta los medios que se requieren
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para lograrlo, con el objetivo de proponer un sistema logistico de produccion que

mejore el proceso de distribucién y entrega de producto terminado al cliente final.

6.3. JUSTIFICACION

EL adecuado manual de la Cadena de Suministros permitira eliminar los retrasos
en los pedidos para asi ganar participacion en el mercado y ser eficientes en su
produccion, los que les permitird introducir nuevas lineas de productos, y la

mejora de la rentabilidad econémica.

Debido a la demora en la entrega de pedidos a los clientes, se ve la necesidad de
implementar la Cadena de Suministros, se ha comprobado que existe una
defectuosa gestion en la produccion, debido a que esta cadena de la ha realizado

empiricamente y sin tener claro los cuellos de botella y como mejorarlos.

Sin embargo, los constantes cambios en el mercado obligan a las empresas a
mejorar sus procesos, infraestructuras, y con ello lograr la utilizacion optima del
tiempo y de los recursos en las areas de produccién, maximizando ingresos y
reduciendo costos; por lo que, los mandos gerenciales deben efectuar cambios en

la forma de administrar y orientar a las empresas para poder ser competitivas.

De esta manera la gerencia tomara decisiones adecuadas que contribuyan al
crecimiento de la empresa y partir de la implementacién de la cadena de
suministros, podran mejorar los tiempos de entrega y trabajar en su produccién de

forma eficiente.

En efecto, la identificacion de las necesidades “Office System”, supone uno de los

aspectos mas importantes para la implementacién de la cadena de suministros,

152



porque de esta manera se podra reducir los tiempos de entrega de los productos y

crecer en el mercado.

6.4. OBJETIVOS

6.4.1. Objetivo General

e Aplicar una adecuada red de medios de distribucion a través la
implementacion de la cadena de suministros que permita medir la

eficiencia y eficacia en el area de produccién de la empresa Office System.

6.4.2. Objetivos Especificos

e Analizar los procesos implementados en la cadena actual.

e Establecer procedimientos para ordenar los procesos productivos. .

e Realizar procedimientos para la estandarizacién de la Cadena de
Suministros.

e Analizar los resultados en base a la evaluacion de los procesos de la
Cadena de Suministros.

e Analizar el rendimiento en la produccion a través de la aplicacion de
indicadores de productividad como método de evaluacion.

o Verificar los tiempos establecidos en la entrega de pedidos para medir su
cumplimiento.

e Controlar los tiempos y movimientos después de la implementacion

eficiente de la Cadena de Suministros.
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6.5. ANALISIS DE FACTIBILIDAD

Es una propuesta probable por lo que existen recursos econémicos y técnicos para
realizar una Implementacion de la Cadena de Suministros lo cual permitira el

desarrollo empresarial de “Office System”.

La implementacion de la Cadena de Suministros sera una guia para estandarizar
los procesos, medir la eficacia de la productividad de la empresa y asi alcanzar sus

objetivos y cumplimientos de entrega de pedidos.

Con el control de tiempos y movimientos propendemos a aumentar la
productividad con la mejor utilizacion de material, de las instalaciones, del equipo
y de la mano de obra, valiéndose de la mejor disposicion de los lugares de trabajo,

mejores condiciones de trabajo y reduccion de fatiga.

Demostrar la viabilidad y rentabilidad del proyecto en el Sector de fabricacion de
Muebles de Oficina de forma integral; tomando en cuenta el crecimiento en los

sectores relevantes de la economia Ambatefia en el corto y mediano plazo.

6.6. FUNDAMENTACION

La implementacion de la Cadena de Suministros se fundamenta en los factores
econdémicos y productivos de la empresa estan asociados con el costo de
produccion de los bienes vendidos, el costo de produccion estd estrechamente

relacionado con el sector tecnolégico.

La decision mas importante que debe tomar la empresa, cuando decide fabricar un
nuevo producto o atender un mayor numero de clientes con los productos

existentes, es incrementar la capacidad. Por el contrario, cuando la demanda de los

154



productos disminuye o cuando un sector entra en crisis, es posible que tenga que
disminuir la capacidad, un error comudn en la medicion de la capacidad es ignorar

el tiempo.

El volumen es la velocidad real de produccion durante cierto periodo; la
capacidad es la maxima cantidad de produccion que puede obtenerse en

condiciones normales de funcionamiento

Propdsito de la Planificacion de Produccion es:

Lograr los objetivos deseados en los negocios.

Ser una herramienta de control de la alta direccion.

Abordar los aspectos de la incertidumbre.

Combinar los propdsitos al enfrentar al futuro incierto.

Principales Recursos de la Produccion son:

e Capacidad
e Mano de Obra.
e Recursos Econdmicos necesarios

Niveles de la Planificacion de la Produccién:

Sirven para estructurar las actividades dentro del sistema de produccion.

e Planificacién a nivel de fabrica. Se determinara los procesos necesarios
para la obtencidén de los productos que la empresa desea producir. Se

eligen los materiales de produccion a emplear y se planean los
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emplazamientos y distribucion de los diferentes departamentos, secciones

y unidades de produccion.

Planificacion de procesos. Se fijaran las distintas operaciones que
configuran cada uno de los procesos productivos determinados en la fase
anterior. Se asignan unidades particularizadas de maquinaria,
procediéndose a la distribucion de la misma entre las distintas secciones de
produccion. Se establece el equipamiento necesario para cada maquina,
planeandose con todo detalle los materiales que se precisan para ejecutar la

produccion.

Planificacion de operaciones. Se estudiara minuciosamente cada puesto
de trabajo y las operaciones establecidas en la fase anterior, eligiéndose las
herramientas precisas para cada maquina. Se determina la distribucion y
disposicion de los distintos puestos de trabajo, fijandose las operaciones

elementales que han de ejecutarse en los mismos.
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FIGURA 3.1. Sistema de gestidn de la produccidn

Subsisterna Subsisterna
de control de
planficacon
Planificacidn
de la Largo plazo
capacidad
Control de Presvisiones
pedidos de wentas
;;Etgg:igi Plam de
a Mp producoan Medio plazo
Control de Gestidn de
stocks rmatenales
{ordenacdny
Control de Programaciin
produccion da In
i pro ducadn
l Corto plazo
Lanzamiento

Cuadro No. 52

Fuente: SISTEMA DE GESTION DE LA PRODUCCION

Elaborado por: RONALD H BALLOU

Para realizar la Planificacion de la Produccion es necesario definir objetivos,

estrategias y politicas de la seccion de Produccion:
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Area Produccion

Misién

Sistematizar los procesos de produccion que permitan una calidad en los

productos en el menor tiempo posible.

Objetivo General

Anticiparnos a la competencia, obteniendo producto novedoso, Unico en

el mercado al mejor precio.

Objetivos a Largo Plazo

Establecer el costo de cada producto.

Objetivos a Corto Plazo

Potenciar el trabajo del personal de produccién, para que el tiempo

utilizado en cada proceso sea efectivo.

Estrategia Capacitar y entrenar al personal de planta.
Politicas Evitar que se desperdicie materiales, reutilizarlo.
Cuadro N°53

Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: Andrea Monar, (2013)

6.7. METODOLOGIA Y MODELO OPERATIVO

El Sistema por Ordenes de Produccion se establece cuando la produccion tiene:

e Un caracter interrumpido.

e Lotificado

e Diversificado que responda a Ordenes e instrucciones concretas y

especificas de producir uno o mas articulos o un conjunto similar de los

mMismos.

e Por con siguiente para controlar cada partida de articulos se requiere una

orden de produccion en la que se acumulen los tres elementos del costo de

produccion:

e Materia prima directa, Mano de obra directa, Cargos indirectos.
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e EIl costo unitario de produccion se obtiene de dividir el costo total de

produccion entre el total de unidades producidas por cada orden.

|—)| OP.N"& I ¥

M.PD Almacén de

articuls
CIF OP.N°83 i

Cuadro N°54
Fuente: Autor: ING. RENE TOLA JARAMILLO FASES DE COSTOS

Elaborado por: ING. RENE TOLA JARAMILLO, (2011)

En esta empresa se a implantar el Sistema de Costos por ordenes de Produccion se
trata de un método de costeo de la produccion basado en las actividades realizadas

en su produccion.

En este método se identifica el articulo, bien o producto y se acumulan los costos
directos que generalmente son los mas conocidos: Materia prima, materiales
directos y Mano de Obra directa, dejando para la conclusion de las 6rdenes, la
distribucién de los costos indirectos: depreciaciones, gestion, servicios publicos,

etc.

Bajo este concepto generalmente se identifican los procesos productivos con

claridad, y asi mismo se asignan sus costos sin mayores dificultades:

Materia prima, materiales directos, mano de obra, tomando en consideracion que
todas las asignaciones son homogéneas incluyendo los costos indirectos. Este
sistema brinda mayor confianza, pero deben asignarse los costos con precision,

sobre todo los indirectos.

159



« Si el sistema contable esté integrado en linea, se debe probar, entre otros

asuntos los siguientes:

« Personal que ingresa los datos;

« Documentacion de soporte;

« Autorizaciones y limitaciones para operar el sistema;

« Funciones del personal que tiene acceso a la informacién de entrada y

salida de datos;

* Revisiones y validaciones de la informacion;

» Respaldos de la informacion, etc.

» Los dos ultimos son requisitos para la aplicacion de todo sistema contable.
Para evaluar los procesos productivos de la cadena de suministros en Office
System, se tendrdn en cuenta los siguientes factores Abastecimiento,
Almacenamiento, Distribucién, Transporte, Planeacién, los cuales se detallan a

continuacion:

FASES DE LA CADENA EN OFFICE SYSTEM

Factor 1V: Planeacion La planeacion consiste en un conjunto de acciones encaminadas

alcanzar los objetivos trazados por la empresa para mejorar

sus procesos de produccion, ventas, mercadeo, abastecimiento
distribucién, entre otros. Dicho proceso consta de un analisis
para alcanzar los objetivos trazados.

de todos los insumos, materiales y materia prima necesarios para

la produccion de bienes por parte la empresa.

El Almacenamiento es un proceso de planificacién y control de
las existencias fisicas, para garantizar la disponibilidad de los
Fase I1: Almacenamiento

productos (materias primas, partes, productos en proceso y

producto terminado) de forma efectiva y a costos razonables,
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entre los puntos de origen y de llegada al cliente en cada proceso.

Fase I11: Distribucién
y Transporte

La distribucién constituye un conjunto de actividades que
permite el flujo de salida de materiales y/o productos terminados
desde la fabrica de produccion hasta el cliente final.

El transporte hace referencia a los medios o0 modos a través de los
cuales se desarrolla la funcion de distribucién dentro de una

cadena de suministros.

Cuadro N°54

Fuente: Autora

Elaborado por: ANDREA MONAR (2013)

MEDICION DE EFICIENCIA EN EL AREA DE PRODUCCION:

Dentro de la metodologia a utilizar en la propuesta planteada sera el medir la

Eficiencia de la Cadena de Suministros en este caso seran a los trabajadores de la

empresa.

CUADRO DE MEDICION DE EFICIENCIA Y EFICACIA

# de guejas y reclamos atendidos
Total de quejas y reclamos recibidos

Eficacia en la comunicacion con el cliente.

Sumatoria de Produccién de Maquinas programadas
Sumatoria de Turnos de maquinas programadas

Eficiencia en la planta de produccién

Cantidad producida
Cantidad programada

Mide la relacion existente entre la produccion que debe obtener un
departamento de produccidn y la que obtuvo realmente.

Cuadro N°55

Fuente: AUTORA

Elaborado por: ANDREA MONAR (2013)
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MATRIZ GUIA PROCESO PRODUCTIVO- PROCEDIMIENTOS A APLICAR

MATRIZ GUIA - PROCESO PRODUCTIVO

PROCESO OBJETIVOS METAS ACTIVIDAD RECURSOS | RESPONSABLE TIEMPO
Desarrollar procedimientos Humano Gerente.
ESTRUCTURAR adecuad_o's para el area de Mejorar los procesos de produccion. . .
UN MANUAL DE produccidn para evitar el Realizar proyecciones sobre la )
desperdicio de materiales y produccion Investigadora
PROCEDIMIENTOS | “7°>F . - . . . -
pérdida de tiempo al momento | Eliminar gastos innecesarios, tanto en materiales Tecnoldgico Jefe de
1 de distribuir el producto. y en el tiempo produccion Mensual
Detectar falencias en el area de Observaciones en cada uno de los
FACILITAR LOS produccion. procesos de produccion
2 | PROCESOS . . -
PRODUCTIVOS Orgamz_ar procesos Determinar aéreas en las cuales existen cuellos de | Control _d,e tiempos de los procesos de | Produccion Jefe de 5
productivos. botella. produccion. produccion Mensual
MEJORAR EL Minimi | e d Realizar el levantamiento de inventario
3 | conTROL ) |n|T|z_ar almacenaje de constante Trimestral
INVENTARIOS Inventario Reducir el tiempo en el despacho. Produccion. Bodeguero
MANTENIMIENTO Capacitacion de personal nuevo sobre Gerencia Y Jefe de
4 HORAS Mantener maquinaria Evitar tiempos ociosos la maquinaria Produccion produccion y
MAQUINARIA trabajando al 100% P operarios
(RAPARACION) Semanalmente
Distribuir PT. Optlmlzfar tiempo de entrega del producto al Logistica
cliente final Gerente.
Entrega oportuna, cantidad Establecer rutas de distribucion adecuadas Produccion
5 | LOGISTICA completa y despacho con una Almacenaje y distribucion
sola factura
Entrega a tiempo del PT Inventario adecuado Jefe de
produccion Diariamente

Cuadro N°56

Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: Andrea Monar, (2013)
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6.7.1. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

ESTRATEGIAS DE LA IMPLEMENTACION DE UN MANUAL DE

FLUJO DE PROCESOS CON LA CADENA DE SUMINISTROS.

Antes de pensar en la implementacion de la Cadena de Suministros, la Gerencia
ha decidido prestar atencion a la estructura y organizacion de los procesos que
aportan una ventaja competitiva, y asi podran gestionar con mayor acierto la

entrega de pedidos a los clientes.

Hoy eso ha cambiado. En el clima econdémico actual, la gerencia de la cadena de
aprovisionamiento, SCM, es mas importante que nunca, pues la competencia es
cada vez mas fuerte y nadie puede darse el lujo de entregar sus mercancias tarde a

clientes dindmicos, imprevisibles e implacables.

La seleccion de productos y procesos determinard la naturaleza y tipo de
problemas que habran de afrontar los responsables del Area de Produccion;
llevard a sugerir cambios en los procedimientos seguidos por la Gerencia y, en

particular, en su sistema de control de procesos.

Del mismo modo, los sistemas de medida empleados para seguir y evaluar el
rendimiento de la Cadena de Suministros deben estar inspirados por el
posicionamiento en el mercado, si se pretende que tales medidas sean utiles y

consistentes con las metas y estrategias de la Organizacion.

Este andlisis, orientado a los procedimientos y a la gestion de la Cadena de

Suministros, puede contribuir a evitar que la empresa pierda el control sobre los
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mismos, situacion que suele aparecer cuando se usa el mismo sistema de medicién
para todos los procesos, sugiere la importancia de la posesion de diferentes

conocimientos y destrezas en el area de produccion.

Algunas empresas retnen las condiciones oportunas para competir con varios
productos en distintos mercados, estando unos y otros en diferentes etapas de su
ciclo de vida; en este caso, para conseguir un éxito global, las compafiias deberian
separar y organizar sus instalaciones para satisfacer lo mejor posible las
necesidades de cada producto y alcanzar volumenes de ventas lo suficientemente

elevados para hacer competitivas a todas y cada una de las plantas.

Diagrama de flujo del proceso.

Contiene en general muchos mas detalles que el de operaciones. Este diagrama es
especialmente util para poner de manifiesto: distancias recorridas, retrasos y

almacenamiento temporales.

El diagrama de flujo de proceso muestra todos los traslados, retrasos de
almacenamiento y distribucion de pedidos con los que tropieza un articulo en su

recorrido.

Es basico en la gestion de los procesos. Estos diagramas se utilizan
principalmente para expresar un problema o para disminuir o eliminar actividades
que no afiaden valor al producto como transporte, inspeccion, retrasos,

almacenamiento, o para mejorar el flujo en terminales.
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Ventajas del diagrama de flujo de proceso.

e Facilita la comprension del proceso, promueve entre los miembros del
equipo, sobre la naturaleza y desarrollo del proceso analizado.

e Supone una herramienta fundamental para obtener mejoras mediante el
redisefio del proceso, o el disefio de uno alternativo.

¢ Identifica problemas, oportunidades de mejoras y puntos de ruptura del
proceso.

Elaboracidn del diagrama de flujo de proceso.

El de flujo de un proceso debe ser identificado correctamente con un titulo. La
informacion mencionada comprende, por lo general, descripcion del proceso,

método actual o propuesto, fecha y nombre de la persona que elabora el diagrama.

Es importante indicar en el diagrama todas las demoras y tiempos de
almacenamiento y entrega de pedidos a los clientes. No basta con indicar que

tiene lugar un retraso o almacenaje.

Cuanto mayor sea el tiempo de almacenamiento o retraso de una pieza, tanto
mayor serd el incremento en el costo acumulado y, por tanto, es de importancia

saber qué tiempo corresponde a la demora o al almacenamiento.
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Utilizacién del diagrama de flujo de proceso.

Este diagrama, no es un fin, sino s6lo un medio para lograr una meta. Se utiliza
como instrumento de analisis para eliminar las falencias en los procesos. Se
muestra claramente todos los transportes, retrasos y almacenamientos, es
conveniente para reducir la cantidad y la duracion de estos elementos. En el caso

de este diagrama se debe dar especial consideracion a:

e Manejo de materiales.
e Distribucion de equipo en la planta.
e Tiempo de retrasos en entrega de pedido.

e Tiempo de almacenamiento.

La presente investigacion estd enfocada principalmente a la entrega de pedidos a
los clientes, es por ello que se decidié implantar la Cadena de Suministros y para

esto se centrara en el método TACK TIME para controlar la cadena.
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Tack Time: Es el tiempo deseado que se requiere para producir una unidad.

Enfoque del cliente: Tiempo disponible de operacion / demanda del cliente.

TAKT TIME= RAZON DE DEMANDA

Takt Time= Tiempo de trabajo disponible

NUmero de unidades vendidas

Meta: Producir de acuerdo a la demanda

QUE TAN RAPIDO?

Takt Time= Tiempo total de produccion disponible X dia (seg)

Produccion total requerida X dia (piezas)

Cuadro N°57
Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: Andrea Monar, (2013)

Ejemplo:

8 horas de tiempo de operacion diaria /4 unidades de demanda diaria_ takt de 2

horas.
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FLUJO ANTES DE LA CADENA DE SUMINISTROS

PRODUCCION ENPROCESO ANTES DE IMPLEMENTARLA
CADENA DE SUMINISTROS

OBJETIVO

erificar a través de un método estandarizado y determinar la aceptacidn o rechazo delproducto en
proceso en los muebles de oficina

PASOS DESCRIPCION DE LA ACTIVIDA

Setomaraunamuestrade
lostableros arealizarle
corte

Tomarel tablefoa

Verificar las caracteriticas del
tableroa cortar

Cumplelas,/ N
espedificaciones

Severificara presencia de
defectos en la madera

sl
+

ntroducir el tablero enjla
gscuadradors/vertical
Cumple
especificacighes

Sl

- 7
rocederas Com nkar b
wuedacks al Jew pmoclol

@ Fegktar Comunicar inmedistamentelas
¥ eiﬁs novedadesencontradas
ﬁl III'III‘
evar a centro dg acopio
de produdote/minado

—— \
Mala calidad del producto gque puede generar un redamo de calidad e insatisfaccion
mpnc TO en el cliente porende divolucian del mismo .
GATIO.
Cuadro N°58

Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: Andrea Monar, (2013)
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0‘@! freTEmS | INTRODUCCION

El presente manual de procedimiento es un documento encuentra de manera
sistematica, las instrucciones, bases o procedimientos para realizar y mejorar la
ejecucion del trabajo, después de la Implementacion de la Cadena de Suministros
en el area de produccion de la empresa, tiene la funcion de presentar una vision

integral de cdmo opera una unidad responsable.

Este manual precisa las funciones y relaciones de cada unidad administrativa para
deslindar responsabilidades, evitar duplicidad y asi detectar omisiones ademas de
contribuir a la ejecucion correcta de las labores asignadas al personal y favorecer

la uniformidad en el trabajo.

Este manual servira también como medio de integracion y orientacion al personal
de nuevo ingreso para facilitar su incorporacion a las distintas funciones
operacionales ya que como se menciono, proporciona al personal una vision
general de sus funciones y responsabilidades al ofrecer una descripcion del
sistema operativo en su conjunto, asi como las interrelaciones de los 6rganos
administrativos en la realizacion de los procedimientos asignados, permitiendo
una adecuada coordinacion a través de un flujo eficiente de informacion asi como
también proporcionar informacion béasica para la planeacion e implantacion de la

Cadena de Suministros.
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INTERPRETACION

Office System es una empresa ambatefia, especializada en la fabricacién de
muebles para el hogar y oficina, se distingue por la produccion de muebles de

estilo moderno.

Es reconocida porque ofrece productos con disefios exclusivos y originales, y
porque se ha dedicado a la satisfaccion total de sus clientes, ofreciendo siempre la

mejor calidad y servicio.

El Gerente es quién toma de decisiones el cual, ademas dirige y orienta la

produccion, para que ésta se lleve a cabo de la mejor manera posible.

El area de produccion tiene un Jefe quién dirige y controla la calidad y la
productividad, el Jefe de produccion tiene que informar al Gerente del

Funcionamiento de su area en la empresa.

El Area de Produccion es dividida por Secciones, control del a produccion,
requerimientos de materia prima y ventas de productos elaborados, seccion de
pintura, habilitado, chapeado, armado, herraje, terminado, empacado, almacén y

transporte.
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El Jefe de Produccion y el Gerente son los encargados de coordinar esfuerzos
Ilevando a cabo las tareas que se les asignan de la mejor manera para cumplir con

la calidad y la satisfaccion maxima que el cliente desea.

El Jefe de Produccién de encarga de recibir los planos y de mostrarselos a sus

ayudantes e incluso darles instrucciones de qué y como hay que hacerlo.

La planta de fabricacion cuenta con personal calificado para desarrollar cada una

de las actividades necesarias para la elaboracion de cada mueble.

Office System tiene como mision y vision:

Mision:

Producir y comercializar mobiliario de dptima calidad con la mejor tecnologia,
con disefios innovadores, con personal creativo, responsable y capacitado en cada
una de las areas de trabajo, dedicando nuestros esfuerzos a conseguir la
satisfaccion de los clientes, es desarrollo del personal y la realizacion de sus

duefios, asumiendo nuestro compromiso con la comunidad.

Vision:

Ser reconocida como una de las mejores empresas del Ecuador, en el disefio,
innovacion, y fabricacion de muebles de oficina, hogar e infantil, incluyendo en

cada uno de nuestros muebles, eficiencia y satisfaccion.
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OBJETIVOS DEL MANUAL

* Compilar en forma ordenada, secuencial y detallada: Las operaciones a cargo de
la empresa, los puestos y las unidades administrativas que intervienen, precisando

su participacién en dichas operaciones.

* Precisar las funciones y relaciones de cada unidad administrativa, para deslindar

responsabilidades, evitar duplicidad y detectar omisiones.

* Coadyuvar a la ejecucion correcta y oportuna de las labores asignadas al

personal, y propiciar la uniformidad en el trabajo.

* Servir como medio de integracion y orientacion al personal de nuevo ingreso, y

facilitar su incorporacion a las distintas funciones operacionales.

* Proporcionar informacién bésica para la planeacion e implantacion de la Cadena

de Suministros.
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DESCRIPCION DE PUESTOS

DESCRIPCION DEL PUESTO DEL JEFE DE AREA DE PRODUCCION

UNIDAD ADMINISTRATIVA: PRODUCCION
PUESTO: JEFE DE PRODUCCION
JEFE INMEDIATO: GERENTE GENERAL

SUBORDINADO INMEDIATO: OPERARIOS RESPONSABLES DE CADA

SECCION A SU CARGO
FUNCIONES:

Se encarga de todo el proceso productivo de la planta y delega a los responsables
y encargados de cada seccion a su cargo. Es quien proporciona los planos de los
modelos de muebles a producir a cada Responsable Seccion del Area del area de

produccion.

Da instrucciones precisas de como se hace, y en caso de dudas: aclararlas, ademas
de que se encarga de la recepcion de toda la mercancia que llega a la fabrica, de su
revision, ademas lleva el control de inventarios del almacén. Es responsable del
proceso productivo para que éste se realice de la mejor manera posible y en el

tiempo exigido, cumpliendo con los indices de calidad solicitados por el cliente.
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DESCRIPCION DE PUESTOS

DESCRIPCION DEL PUESTO DE GERENTE GENERAL

UNIDAD ADMINISTRATIVA: DIRECCION
JEFE INMEDIATO: DIRECTOR GENERAL

SUBORDINADO INMEDIATO: GERENTES DE DEPARTAMENTO: EL DE

VENTAS.

FUNCIONES:

El Gerente General es quien, planea, organiza, dirige, coordina, promueve y
controla las actividades de la empresa establece y supervisa las define el rumbo
de la empresa, define el propoésito; asigna recursos, realiza juntas cuando son
convenientes, para analizar probleméticas que existen dentro y fuera de la

empresa.
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS

1.- OBJETIVO

Establecer un procedimiento que nos asegure la aplicacion de la Cadena de
Suministros en el area de produccion de la Empresa Office System de la ciudad de

Ambato.

2.- ALCANCE

Desde la planificacion de los muebles de oficina hasta la logistica de los mismos,
la elaboracion del mueble con la materia prima requerida con la revision al 100%
de los muebles, y finalmente pasando a las operaciones de logistica, para de esta
manera demostrar que la implementacion de la cadena de suministros en la
empresa estd encaminada a ser la mejor herramienta para que la entrega de

pedidos a los clientes llegue en forma oportuna.

3.- DEFINICIONES

Planificacion.- La planificacion es el proceso metodico disefiado para obtener un
objetivo determinado. En el sentido més universal, implica tener uno o varios
objetivos a realizar junto con las acciones requeridas para concluirse

exitosamente.
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Logistica.- La logistica empresarial, por medio de la administracion logistica y de
la cadena de suministro cubre la gestion y la planificacion de las actividades de
los departamentos de compras, produccion, transporte, almacenaje, manutencién y

distribucion.

Cadena de Suministros.- Una cadena de suministro esta formada por todas
aquellas partes involucradas de manera directa o indirecta en la satisfaccién de la
solicitud de un cliente. La cadena de suministro incluye no solamente al fabricante
y al proveedor, sino también a los transportistas, almacenistas, vendedores al

detalle (0 menudeo) e incluso a los mismos clientes.

Produccion.- La produccion es la actividad econémica que aporta valor agregado
por creacion y suministro de bienes y servicios, es decir, consiste en la creacion de
productos o servicios y al mismo tiempo la creacion de valor, mas
especificamente es la capacidad de un factor productivo para crear determinados

bienes en un periodo de tiempo determinado.

4.- HERRAMIENTAS

* Registros

* Documentos

* Flujograma
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5.- POLITICAS

Se implanta la Cadena de Suministros con la total seguridad de que se llevara un
documento suscitador de continuas mejoras dentro de la Empresa Office System,
a la vez que se provee de medios suficientes, tanto econdmicos, como materiales y

humanos.

Para verificar que la implementacion de la Cadena de Suministros ha sido efectiva
y se cumple consecuentemente cuando empiezan la produccion en la empresa, se
aplicara un documento de control de producto, cuyo resultado determinard la

competitividad de los operarios para trabajar en la Cadena de Suministros.

Con este fin, la Gerencia implanta y promueve dicha Cadena que debe contar con
el interés y colaboracion de todos los operarios. De todo esto se espera que los
clientes obtengan la satisfaccion, a la empresa a un nivel competitivo y

diferenciador dentro del mercado.

6.- METODO

La elaboracion del flujo del proceso productivo de la empresa, permitira a la
Jefatura de la empresa a detectar las falencias en el proceso, identificando asi el

porqué de la demora en la entrega de pedidos a los clientes.

Adicional, este flujo serd una herramienta fundamental para evitar reprocesos
creando una cultura a los operarios a realizar el proceso productivo en base al

FLUJO DE PROCESOS DE PRODUCCION.

Para el analisis de métodos y tiempos en el area productiva se tomara en cuenta

uno de los procesos de toda la Cadena, en el cual podremos evidenciar como se
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realizan las actividades antes de la aplicacién de la Cadena y como mejorar la
eficiencia en la aplicacion de la misma, el proceso en el cuél detallamos es

Armaje.

El objetivo que se busca al realizar un estudio de meétodos es aumentar la
productividad con la mejor utilizacién del material, de las instalaciones, del
equipo y de la mano de obra, valiéndose de la mejor disposicion de lugares de

trabajo, mejores condiciones de trabajo y reduccion de fatiga.

Buscamos con la medicién de tiempos y movimientos:

e Mejorar los procesos y procedimientos

e Mejorar la Fébrica

e Economizar el esfuerzo humano y reducir la fatiga innecesaria

e Mejorar la utilizacion de materiales, maquinas y mano de obra

e Crear mejores condiciones de trabajo

7.- RESPONSABLES

e Investigadora

e Jefe de Produccion.

e Gerente

8.- ANEXQOS

DIAGRAMA DE TIEMPOS Y MOVIMIENTOS.
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DIAGRAMA DE FLUJO DE ALMACEN DE TABLEROS

AREA: Produccion

RECERCIONDE LA
FACTURA

SECCION: Almacén de Tableros

VERFICAREL
OFDENDE
EXISTENCIAS

DESPEJAR AREADE
DESCARGA

AUTORLZAR
DEICARGADE
TABLEROE

DESCARGA Y ESTIBA
COFRECTA DE TAELEROS

VISUAL DEL
PRODUICTO

REACOMODAR.
EXISTENCIAS

o)

NOTIFIZACION AL
PROVEEDOR

GERENTE DE
PRODUICCION

DEVOLUCION DEL
TABLERO PARA 5U7
BREEMPLATO

Cuadro N°59

Fuente: Investigacion directa Flujo de proceso

Elaborado por: Andrea Monar, (2013)

FIFMA DE RECIEIDG AL

PROVEEDOR
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DESCRIPCION DEL PROCESO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE PROCESOS

AREA: Produccién SECCION: Almacén de tableros

N° ETAPAS DEL PROCESO DE RECEPCION DE TABLEROS HERRAMIENTA | MATERIAL

El Responsable de la Seccion de Dimensionado recibe la factura del proveedor

1 para verificar que los suministros coincidan con la orden de compra.

El Responsable de la Seccién de Dimensionado supervisa, en el Almacén de
tableros el orden de las existencias actuales.

El operario reacomoda en el almacén de tableros, de acuerdo al disefio y espesor

3 del tablero

El Responsable de la Seccién de Dimensionado, revisa en la unidad de transporte
del Proveedor, que la cantidad de tableros coincida con la Orden de Compra, antes
de proceder a autorizar la descarga de éstos en el area de almacén de tableros; en

4 caso de haber faltantes, se notifica inmediatamente al proveedor.

Si el pedido viene incompleto, se le notifica inmediatamente al Proveedor para la

5 reposicion inmediata del mismo.

El Proveedor procede a descargar los tableros de la unidad transporte, y el
Operario supervisa que la descarga sea correcta y conforme a la orden de compra.

En la descarga, el responsable de la seccién de dimensionado verifica (en forma
visual) posibles defectos en los tableros, como son:

*Manchas blancas

*Disefio encimado

*Papel o melamina despegada

7 *Craqueado

El Responsable de la seccion de dimensionado deberd ir registrando los datos
observados, en su Registro de Control, notificando al Jefe de produccion

8 cualquier desviacion o defecto observada en los tableros.

El Jefe de Produccion analizara los defectos en los tableros si lo hubiera y
determinard la condicion del tablero; en caso de que se determine su devolucion,

9 ésta debera ser autorizada por el Gerente General.

El Responsable de la seccion de dimensionado al terminarse la descarga de la
unidad de transporte, procede a firmar de recibido el material al Proveedor;

10 | siempre revisando que estén anotadas las observaciones correspondientes.

11 | Del total recibido se informara a la Gerencia para el pago correspondiente.
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DIAGRAMA DE FLUJO DE ALMACEN DE TABLEROS

AREA: Produccion SECCION: Dimensionado

RECEHNCION DE LA ORDEN
DE FRODUCCION

AMNALISISTECHICO DE LA
OFDEN DE FRODUCCION

OFRGANIZAR TABLEROS A
UTILIZAR Y CORTES A

REALIZAR
NOTIFICALOTE DE
FRODUCCION
NUEVA FROGRAMACION
DE CORTES

CORTE DE
TABLEROS Y
REVISION DE
FRESION

VERIFICAR
CALIERE

VERIFICAR.
LOTE

AFROVECHAMIENTO DE
TABLEROS

&

CORTE DE MEDIDA
EXACTA
|

CORTE DE MEDIDA
EXACTA

REPORTA A JEFE DE
VERIFICACION LOTE COMFLETO REGISTRO DE AREA DE
— DEL NUMERDO PASA A LA SECCION \—| DEFECTOS DE USO - PRODUCCION Y
DE PIEZAS MAQUINAS DE MATERTAL GERENTE DE
INGENIERIA

Cuadro N°60

Fuente: Investigacion directa flujo de proceso

Elaborado por: Andrea Monar, (2013)
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DESCRIPCION DEL PROCESO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE PROCESOS

AREA: Produccién SECCION: Dimensionado

ETAPAS DEL PROCESO DE DIMENSIONADO DE TABLEROS HERRAMIENTA | MATERIAL

El Jefe de area de produccion entrega la Orden de Produccién al operario

de la seccién de dimensionado de tableros para la planeacion del dimensionado

de los tableros.

El Responsable de la seccién de dimensionado, analiza la Orden de produccion
considerando el: nimero, tipo y modelo de muebles requeridos en la orden
para asi poder hacer la planeacion de los tableros a utilizar, a partir de las piezas

y las medidas de éstas, de acuerdo a las especificaciones indicadas en el Disefio

El Responsable de la seccion de dimensionado informa a sus operarios, el Sierra con dientes
nGmero de tableros a cortar y la forma de hacer los movimientos de estos en la Sierra con insisor
maquina, con el fin de que el corte esté de acuerdo a las especificaciones Llaves para
técnicas requeridas. cambiar disco

El Responsable de la seccién de dimensionado calibra la sierra con las medidas

que se indican en el programa de la maquina.

Se inicia el corte de los tableros, comenzando por las piezas mas grandes,
verificando que la presion de la maquina al hacer el corte sea la adecuada. En el

caso de que la presién no sea la correcta, se procede a verificar el calibre del
tablero.

Si se encuentra desviaciones, se detiene el proceso de corte, en caso de no haber

desigualdades en el tablero, se corrige la colocacion del tablero y se continda el
proceso.

Conforme se van haciendo los cortes de las piezas, el responsable de la seccion

de dimensionado va programando el uso de los sobrantes, para cortar otras

piezas de acuerdo a las especificaciones disefio del Mueble

Se enumeran las piezas cortadas, cuidando que la cantidad de estas sea la exacta

para cada mueble, de acuerdo a la Orden de Produccion, para completar el lote
de piezas necesarias.

Teniendo las piezas cortadas y completas de acuerdo a la Orden de produccién,
se agrupan Yy se trasladan al departamento de Maquinas.
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DIAGRAMA DE FLUJO DE ALMACEN DE TABLEROS

AREA: Produccién

RECEPCION Y ANALISIS DE
OFDEN DE PRODUCCION

COLOCAR LA BROCA ENEL
FAUTEER CORRESPONDIENTE

WVERIFICAR
MEDIDADE
EROCA

PEGAFR. COSTADOS

ENGRAPAR LAS CUBIERTAS

PERFILAR CUBIEETAS

BOLEAF CUBIERTAS

T

ATUSTE DE ROUTER

LASOTRAS FIEZAS PASAN A
CHAPEADO

LOSTAPAPIERNAS PASAN A
AFMNADO

REVISAR
VARIACION EN
ELEMENTO DE
UNION

SECCION: Habilitado

sI

CAMEIO DEEROCA O
AFILAR HERRAMIENTA

HACER DIENTE Y MOCHETA EN
ENTEEFANOS Y TAPAFIERNAS

REVISARBROCAY
VERIFICAR.
MEDIDADE
ELEMENTODE

UNION

Cuadro N°61

Fuente: Investigacion directa flujo de proceso

Elaborado por: Andrea Monar, (2013)

HACER CANALES EN COSTADOS
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DESCRIPCION DEL PROCESO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE PROCESOS

AREA: Produccion SECCION: Chapeado

ETAPAS DEL PROCESO DE HABILITADO

HERRAMIENTAS

MATERIAL

El Responsable de la seccion de habilitado recibe y analiza la Orden de

produccién, para determinar las herramientas y maquinas a utilizar en

1 | funcién de las especificaciones técnicas de cada pieza.
De acuerdo a la medida en el rayado, el canal, el diente o la mocheta a
2 | realizar en la pieza, se coloca la broca que corresponda al router.
Se procede a pegar los costados en las piezas correspondientes, verificando
3 | que el grosor sea el adecuado.
4 | Las cubiertas de la linea de oficina, son engrapadas.
Se perfilan las cubiertas de la linea de oficina, para tener mayor exactitud
5 | en el boleado de la pieza.
Se procede a ajustar el Router para hacer los cortes Para hacer los canales
6 | de los costados para armar el mueble, de acuerdo al modelo solicitado.
Es importante revisar la broca durante el proceso, considerando que la medida del canal
7 | debe ser exacta.
En caso de mucha variacion en el corte se para el proceso y se realiza el cambio de
8 | herramienta de corte.
En caso de variacién en dientes y canales, se afila la herramienta de
9 | corte o se realiza solo el cambio de ésta.
Terminando de realizar el elemento de union en la tapa piernas, pasan
10 | al departamento de Armado.
Las otras piezas ya maquinadas y revisadas, pasan al Departamento de chapeado.
11
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DIAGRAMA DE FLUJO DE ALMACEN DE TABLEROS

AREA: Produccion SECCION: Armado

REVIEION DE ORDENDE
FRODUCCION

RECEPRCION DE PIEZAS
I
SOLICITUD DE HERRATES

LIMPIEZADE LA PIEZA

PREPARAFR PIEFAS CON
HERRAJES

AFMADO

l

ACOPLAR CATONES

REVIZION DE
ACOPLANIENTO
DE CATONES

N0

CATOMEZPASAALA ARCHIVERQO PATAALA
SECCION DE AFMADOD SECCION DE TEFMINADO

Cuadro N°62

Fuente: Investigacion directa flujo de proceso

Elaborado por: Andrea Monar, (2013)
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DESCRIPCION DEL PROCESO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE PROCESOS

AREA: Produccién

SECCION: Armaje

ETAPA DEL PROCESO DE ARMAJE

HERRAMIENTAS

MATERIAL

Responsable de la seccion de armado procede a revisar la Orden de produccion

1 | para la preparacion de las piezas y hacer la solicitud de herrajes a almacén. Taladro Pegamento blanco o
Se reciben las piezas de chapeado y de maquinas, revisando que concuerden con la Mazo acetato de polivinilo
2 | Orden de Produccién, y verificando que estén completas. Sargentos Pegamento de
De acuerdo a la Orden de Produccion, el Responsable de la Seccion de armado, Engrapadoras contacto
3 | solicita los herrajes necesarios para el armado del mueble. Puntas planas Grapas
Se sacuden y limpian las piezas con una pistola de aire, para quitar el polvo y Puntas cruz
4 | aserrin o cualquier elemento que impida adherir en forma adecuada el pegamento Brocas
Teniendo las piezas limpias, se procede a preparar cada una con sus Engrapadora Escuadrasdel
herrajes correspondientes, de acuerdo al modelo a armar, colocandolas en clavillo pulgada
5 | linea para su armado. Regatones
Se procede al armado de las cajoneras y la colocacion de los herrajes Liras
6 | correspondientes, de acuerdo a las especificaciones de cada pieza. Plantillas
7 | Ya armada la cajonera, se procede a acoplar los cajones en el mueble.
Se verifica el acoplamiento del cajon en el muebles, revisando:
" Que no roce
" Que no bhaile
8 " Que corra sin ninguna dificultad
En caso de observarse alguna desviacion o algin defecto, se procede a volver a acoplar
9 | el cajon.
10 | Los cajones ya revisadas pasan al armado del mueble.
11 | Los archiveros ya revisados pasan al la Seccion de Terminado.
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Cuadro N°63

DIAGRAMA DE TIEMPOS Y MOVIMIENTOS - ACTUAL SIN INPLEMENTACION DE LA CADENA

RESUMERN
Proceso: Actividad Actual |Propuesta Economia
Armaje Operacion [ & 5 1
Actividad: Transporte - 2 0 2
Armado de cajoneras Espera — 3 3 0
Método: Inspecian | 1 0 1
Propuesto Almacenamiento ‘ 0 0 0
Lugar: 2.05 14 0.65
Area de Produccion
. e Tiempo Simbolo )
Descripcion Sctvidad)minon = - = i ‘ Observaciones
Fevisar Orden de Produccion 0.30 e Actividades que se pueden
Salicitud de herrajes a almacén. 0.10 < realizar en conjunto
Se reciben laz piezas de chapeado y de miquinas 0.10 h
Solicita los herrajes necesarios para el armado del mueble. 0.20
Se limpian las piezas con una pistola de aire, para quitar el polvo 0.20 - Actividad que debe hacerce
Se prepara cada una de la piezas con sus herrajes carrespondientes para armar. 0.25 - antes de empezar la produccion
Se procede al armado de las cajoneras y la colacacion de los herrajes 0.30 .
Armada la cajonera, se procede a acoplar los cajones en el mueble. 0.15
Verificar el acoplamiento del cajon en el muebles 0.15 i —
Si hay alguna desviacion o algln defecto, se procede a acoplar nuevamente &l cajon, 0.10 =1
Loz cajones ya revizados pasan al armado del mueble. 0.10
Las cajoneras yarevisadas pazan alla Seccidn de Terminado. 0.10
* Diias de & horas [ céleulo tomado en una semana de trabajo)
Total: i 3 1 |
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Cuadro N° 64

I DIAGRAMA DE TIEMPOS Y MOVIMIENTOS - POSTERIOR A LA IMPLEMENTACION DE LA CADENA
RESUMERN
Proceso: Actividad ___|Actual |Propuesta Economia
Armaje Operacion _— ] 5 1
Actividad: Transporte = 2 0 2
Armado de cajoneras Espera [ 3 3 0
Meétodo: Inspecion [ ] 1 0 1
Propuesto Almacenamiento ,‘ 0 0 0
Lugar: 2.05 14 0.65
Area de Produccion
. Tiempo Simbolo .
Descripcion actividad)minon — - —- ﬁ ‘ Observaciones
Fevizar Orden de Produceion y salcitar herrajes a almacén 0.25
Se reciben las piezas de chapeada y de maquinas y solicitar herrajes para armado de mue 0.15
Se limpian las piezas con una pistola de aire, para quitar el polvo 0.20
Se prepara las piezas con sus herrajes correspondientes para el armda, 0.30
Armada I.a cajonera, se procede a acoplar los cajones en el mueble y verificar el 0.20
acoplamiento
Si hay alguna desviacian o algin defecto, se procede a acoplar nuevamente el cajdn. 0.10
Loz cajones ya revisados pazan al armado del mueble. 0.10
Las cajoneras yarevizadas pasan alla Seccidn de Terminado, 0.10
" Dias de & horas [ cileulo tomado en una semana de trabajo)
Total: e G 3 of |
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FLUJO DE ACTIVIDADES DEL PROCESO DEMORADO - ACTUAL

DIAGRAMA DE PROCESD

DIAGRAMA:

PROCESO: ARMADO DE CAJONERAS

EL ESTUDIO COMIENZA: REVISION DE ORDEN DE PEDIDO

EL ESTUDIO TERMINA: CAJONERAS REVISADAS PASAN A SECCION DE TERMINADO

METODO: ACTUAL
PROPUESTD. [

ELABORADO POR: REVISADO POR:

L 4

L L L]
oW
b
0

0

._

N — — PLANTA

A\

OFICINA

Cuadro N°65

Fuente: Investigacion directa flujo de proceso Demorado

Elaborado por: Andrea Monar, (2013)
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FLUJO DE ACTIVIDADES DEL PROCESO PROPUESTO CON LA

CADENA

DIAGRAMA DE PROCESO

DIAGRAMA:

PROCESO: ARMADDO DE CAJONERAS

EL ESTUDIO COMIENZA: REVISION DE ORDEN DE PEDIDO

EL ESTUDIO TERMINA: CAJONERAS REVISADAS PASAN A SECCION DE TERMINADO

METODO: ACTUAL
PROPUESTO
ELABORADO POR: REVISADO POR:
|
PLANTA H eo000
&
,.-':_"':-"7 —
,.-‘“"T.:""f
___,..---” '.HH::"'H"FF
® ] -
o™
OFICINA
Cuadro N°66

Fuente: Investigacion directa flujo de proceso con la implementacion de la cadena

Elaborado por: Andrea Monar, (2013)
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DIAGRAMA DE FLUJO DE ALMACEN DE TABLEROS

AREA: Produccion

RECEPCION DE MUEELES

REWVIEION DE
FILOS

LUARFILOS

SACUDIR. MUEELES

REZANAR IMPERFECCIONES

LAVAR MUEELE CONTHINER Y
GASOLINA

RETOCAR CON MEICLADE
LACA

MUEELE EN DEMORAPOR
SECADODELACA

VERIFICAR
ESPECTFICACIONES
DE CALIDAD

Cuadro N°67

Fuente: Investigacion directa flujo de proceso

Elaborado por: Andrea Monar, (2013)

SECCION: Terminado y Empaquetado

EMPAQUETADO DE
MUEELES

PASAR AL ALMACEN DE
PRODUCTO TERMINADO
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DESCRIPCION DEL PROCESO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE PROCESOS

AREA: Produccién

SECCION: Terminado y Empaquetado

HERRAMIENTA | MATERIA
N° ETAPA DEL PROCESO DE TERMINADO Y EMPAQUETADO S L
El responsable de la seccion de terminado recibe los muebles de la
1 | seccion de armado, colocandolos en linea para el terminado.
2| Se procede a revisar las aristas de los muebles para detectar filos.
Una vez que se verifican y se revisan los filos del mueble se procede a
3 | lijarlos Desarmadores Thinner
Se procede a limpiar los muebles con una pistola de aire, retirando Martillos Lacas
polvo, aserrin, o cualquier otro elemento que pudiera maltratar el Brochas Resanador
4 | acabado del mueble. Cufias de acero Lijas
Se revisa todo el mueble cuidadosamente, para resanar con pasta Plastico Gasolina
5 | (resanador) cualquier defecto del mismo.
El mueble ya limpio y resanado, se limpia con una mezcla de thinner y
6 | gasolina, incluyendo los interiores del mismo.
Se revisa todo el mueble cuidadosamente y se retoca con mezcla de
7 | laindustrial o esmalte, de acuerdo al color original del mueble.
Se deja reposar el mueble para que la mezcla de laca industrial seque.
Se verifica que el mueble cumpla con las especificaciones de calidad
8 | requeridas.
Ya revisado el mueble terminado, se procede a empaquetar colocando
9 | plastico sobre todo el mueble.
Una vez empaquetado el mueble, pasa al area de almacén de producto
10 | terminado.
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DIAGRAMA DE FLUJO DE ALMACEN DE TABLEROS

AREA: Produccion SECCION: Chapeado
ENCENDER MAQUINA
LASPIEZAS
[ CHAPEADASPASAN A
ARMADIO
RECEPCION DE PIEZAS DE
MAQUINADG
CHAPEADO
PFLANEACION DEL || LIMPEZASDE | | “oon
CHAPEADO CANTOS PLANCHA
CORRECCIONES
ATUSTE DE MAQUINA +
REVISION DE
RESTOSDE ATIISTE
PEGAMENTO
LASPIEZAS
CHAPEADASPASAN A
REVISION DE ATUSTAR ARMATO
ADEESIVO
CHAPEADO CON
MAQUINA
REVISAR wo
ROLLODE ATUSTAR
CHAPA CINTA
NO
FRUEBA

Cuadro N°68

Fuente: Investigacion directa flujo de proceso

Elaborado por: Andrea Monar, (2013)
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Introduccion:

Una vez implementada la Cadena de Suministros en el area de produccion se
elaborara un flujo de procesos adecuado para la empresa Office System a fin de
maximizar la productividad y disminuir tiempos ociosos, llegando de esta manera
a entregar los pedidos a los clientes de manera oportuna e inclusive antes de

tiempo, para satisfacer a sus clientes.

A continuacion se adjuntara el flujo de procesos que se implementara en el area de

produccion:
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FLUMMGEAMA DE FROCES0S FROFUESTO DE LA EMFRESA OFFICE SYSTEM

T Oy e ey

=

=1

Cuadro N°69

Fuente: Investigacion directa Flujo de proceso

Elaborado por: Andrea Monar, (2013)
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Ohbi MIE!P“{.“! OFFICE SYSTEM

CONCLUSIONES

El Manual de Procedimiento de Office System es una herramienta util, que
presenta la estructura organizativa y sobre todo la estructura del Area Funcional
de Produccion, la fabrica de muebles Office System mejorara la administracion de
sus recursos en el Area Productiva permitiéndole cumplir con la misién y vision

de la empresa.

A través de la descripcidon y analisis de puestos contenidos en el Manual de
Procedimiento, con la ayuda de la implementacion de la Cadena de Suministros el
personal de la empresa conocera las funciones, las responsabilidades y las tareas
especificas que debe realizar, facilitandole el trabajo y evitando la duplicidad y

demora en la entrega de pedidos a los clientes.

Ademas, la Gerencia podra conocer el perfil requerido para cada puesto, lo cual
les permitira ubicar a la persona indicada, de acuerdo a sus habilidades, aptitudes,
actitudes y competencias laborales; asi como, también podran identificar las
necesidades de capacitacion que requiere el personal de la empresa sobre todo en

el area de produccion.
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Adicional a esto se detectd cuellos de botella en cada proceso productivo,
verificando de esta manera que con la implementacién de la Cadena de
Suministros se logrard agilitar el proceso de produccion en el menor tiempo
posible y cumpliendo asi con los tiempos de entrega de los productos a los

clientes.

El manual de Procedimiento serd una herramienta de mucha importancia para el
manejo adecuado del inventario de materia prima en la empresa, sera de gran
ayuda para la implementacion de la Cadena de Suministros en el area de
produccion, ya que describe el nimero y la cantidad total del material que se

requiere y la entrega oportuna de los pedidos a los clientes.
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OFFICE SYSTEM
i

RECOMENDACIONES

El Manual de Procedimiento debe ser un documento que refleje la realidad de las
condiciones en Office System opera, por tal razon se sugiere revisarlo y
actualizarlo periddicamente, con el fin de integrar las cambios, tales como
adquisicién de maquinaria nueva, contrato de mas personal, entre otras; con el fin
de integrar todo los cambios que se realicen posteriormente en cada Area de

trabajo.

El Manual de Procedimiento debera ser divulgado entre las personas que integran
los diferentes niveles jerarquicos de la empresa, principalmente para el Area de
Produccién, con el propdésito de que conozcan la estructura organica general y en
forma especifica la de la unidad en que se desempefian, asi como el lugar que

ocupan dentro de ella.

Lo que les permitira saber cdmo actuar con la implementacion de la Cadena de
Suministros para manejarla de una manera eficiente, aprovechandola de mejor

manera para que los procedimientos funcionen de manera conjunta.
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O“aﬁt sysTems | OFFICE SYSTEM

La Empresa tendrd que complementar las herramientas administrativas, que le
permitan funcionar eficiente y eficazmente, por lo que es recomendable, elaborar
otros manuales administrativos como los Manuales de Organizacion, de Ventas,

de Compras y de Politicas.

Ya que empezando por el area de produccion que es la razon de ser de la empresa

los manuales para las otras areas serian importantes.

La empresa debe implementar la Cadena de Suministros adecuada para el area de
produccion, que permita el manejo dindmico del manual de procedimientos, como
la; impresion automatica de Ordenes de trabajo, y hacer mas eficiente el Proceso

Productivo de la empresa.
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6.8 Administracién

Es responsabilidad directa de la administracion de la empresa “Office System” en
coordinacion con el Jefe de Produccién y del personal operativo quienes seran
encargados de vigilar el inicio, desarrollo y la implementacion de la Cadena de
Suministros conforme avance la actividad productiva y su ciclo asi lo determine;

la revision de la implementacion serd secuencial, constante y permanente.

Para la implementacion se debe tomar en cuenta los siguientes aspectos:

e Elaboracion de flujograma de procedimientos del &rea de produccion.

e Aplicacién de indicadores de eficiencia, eficacia y productividad.

e Comprobar tiempos de entrega con el método utilizado Takt Time.

e Una vez implementada la Cadena de Suministros con todos estos puntos se
verificara que se cumplan con las actividades definidas en el proceso de

produccion.
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Cronograma de actividades

Para la ejecucion de los cambios propuestos se ha definido el siguiente

cronograma de actividades:

ACTIVIDAD RESPONSABLE |TIEMPO DE EJECUCION

Analisis de las Estrategias planteadas en el estudio Investizador 1 mes
Ohbservacion de procesos -

2 semanas
en el area de produccion Investizador

1 zemana
Toma de muestras en las actividades productivas Investizador v operarios
Elaboracion de flujo de procedimientos productivos Investizador 3 semanas
Ejecucion de la propuesta Investizador 2 semanaz
Estudio de tiempos v movimisntos de un -

2 zemanaz
proceso determinado (Armaje de tableros) Investigador v operarios
Toma de decision despues del estudio de

1 zemana
tiempos ¥ movimientos del proceso. Investizador v Gerencia
Cuadro N°70

Fuente: Investigacion directa cronograma de actividades

Elaborado por: Andrea Monar, (2013)
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CUADRO N° 71 Cronograma de Actividades

Actividades Duracior| Comienze | Fin abril mayo junio julio sept. octubre noviembre
Analiziz de las Estrateqias planteadas en el estudio | 30dias |01/04/2013) 01/05/2013 =
Observacidn de procesos en el irea de porduccion | 26 dias | 10/05/2013) 05/06/2013 =
Toma de muestras en las actividades productivas | 30dias |07/08/2013) 07/07/2013 —
Elabaracidn de flujo de procedimientos productivos | 30 dias |07/07/2013) 31/08/2013 i
Ejecucian de la propuesta 15dias |01/09/2013| 19/10/2013 R —
Analisiz del estudio de los tiempaos y maovimientos [
del procesa [Armaje de tableraz) 1Gdias |22/10/2013| 06,/11/2013

[
Toma de decisiones 10dias |10/11/2013| 20/11,/2013 =

Cuadro N°71

Fuente: Investigacion directa cronograma de actividades

Elaborado por: Andrea Monar, (2013)
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6.9 Previsién de la Evaluacion

Para gque esta propuesta se lleve a cabo de acuerdo a lo planificado y nos permita
cumplir con los objetivos propuestos, se debe implementar el monitoreo de la Cadena
de Suministros, a fin de realizar correctivos en el momento indicado y asi

implementar planes de accion en el caso de ser necesario.

Las preguntas basicas que nos ayudaran a mantener una evaluacién adecuada son las

siguientes:

6.9.1 Plan de Monitoreo y Evaluacién de la Propuesta

CUADRO N°71 Plan de Monitoreo y Evaluacion de la Propuesta

PREGUNTAS BASICAS EXPLICACION
1.- ¢ Quiénes solicitan evaluar? El personal de la Empresa Office System.
2.- ¢Por qué evaluar? Se evalla para verificar que la implementacion de la Cadena disminuye el

retraso en la entrega de pedidos a los clientes.

3.- ¢Para qué evaluar? Para evitar que los pedidos sean entregados a destiempo a los clientes,

originando asi reduccién en la participacion en el mercado.

4.- 4 Qué evaluar? Se evaluara la eficacia, eficiencia y productividad del area de produccion.

5.- ¢ Quién evaltia? La Gerencia General con la colaboracion del Jefe de Produccion.
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6.- ¢Cuando evaluar? Se evaluard en primera instancia la implementacion de la Cadena y el
tiempo estimado para realizar serd a los 3 meses luego de haber

implementado los cambios. La segunda a los 6 meses

7.- ¢Coémo evaluar? Analizar los indices de efectividad, eficiencia del area productiva.

8.- ¢Con qué evaluar? Se evaluara con el método Takt Time es el tiempo deseado que se requiere

para producir una unidad.

Cuadro N°71

Fuente: Investigacion directa Plan de Monitoreo y Evaluacion de la propuesta.

Elaborado por: Andrea Monar, (2013)
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ANEXO

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA IENCIAS CENTRO DE
POSGRADO MAESTRIA ADMINISTRACION FINANCIERA Y COMERCIO
INTERNACIONAL.

ENCUESTA ESTRUCTURADA PARA EL PERSONAL DE PRODUCCION
DE LA EMPRESA “OFFICE SYSTEM”, DE LA CIUDAD DE AMBATO.

OBJETIVO: Determinar si la implementacion de la Cadena de Suministros
influye en la entrega de pedidos de la Empresa “OFFICE SYSTEM” de
ciudad de Ambato.

Instructivo: Al ser anénima la encuesta se recomienda contestarla con la

mayor sinceridad. Ponga una x en la respuesta que crea conveniente:

Cuestionario:
1. ¢En el primer trimestre del 2012 se han entregado pedidos

efectivamente?

Si [ ]
[ ]

No
2. Cree usted, que la planificacion de la produccién influye en relacion

con la entrega de pedidos en la Empresa OFFICE SYSTEM? ¢ Por

que?

Si
No

[ ]
[ ]
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¢Por qué?

2. ¢Provisionan la Materia Prima?
Si

[ ]
No I:I

3. Los operarios llevan un control de material producido?

4. Controlan el desperdicio de materia prima?

s [
No [ ]

5. ¢ Se elaboran 6rdenes de produccion por cada pedido?
a) Siempre |:|

b) A veces |:|
¢) Nunca |:|

6. Existe control en las ordenes de produccién emitidas
pedido?

a) Siempre [ ]
b) A veces |:|
¢) Nunca |:|

por cada

7. Existen faltantes de materias primas para poder producir atiempo?
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S -
No I:I
Indique

8. Existe turnos de trabajo?
Si

[ ]
No I:I

13. ¢(Cuél cree usted que son las razones especificas para realizar

cronogramas de trabajo en la produccion?

a) Conocer las actividades exactas que van a realizar

b) Agilitar la entrega del producto al cliente

N N/
SN N N

c) No es importante realizarse
14. ;Dan seguimiento a la distribucién de los pedidos?

Si

[ ]
No I:I

Indique

15. ¢Utilizan codigo de barras en cada uno de los productos elaborados

parael ingreso de inventario?

Si [ ]
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No I:I

16. El total de maquinas abastece la produccion de cada producto?

s ]
o [ ]
17 ¢Solicitan los clientes los articulos por via electronica?

Si

[ ]
No |:|

18. ¢Cuando el material esta defectuoso abren 6rdenes de compra

ocasionando reprocesos?
s [

No

19. ¢ Del total de pedidos se entregan el 100%?

No

Si [ ]
[ ]

20. Visitan personalmente a clientes potenciales?

Siempre |:|

A veces |:|
Nunca |:|

21. Realizan mantenimiento preventivo para las maquinas?
Siempre |:|
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A veces I:I
Nunca |:|

22. Existe control de calidad en los productos terminados?
Si

[ ]
No I:I

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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ANEXO #1

MATRIZ MAS

Situacion actual real
negativa

Identificacion del
problema a ser
investigado

Situacion futura
deseada positiva

Propuestas de solucién al problema
planteado

Cadena de Suministros
empirica.

Inadecuada utilizacién
material reusable.

Demora en el proceso de
produccion.

Inadecuado control de
despacho de producto
terminado.

Incompleta planificacion
de la produccién

Falta de Gestion del
retorno de material por
las fallas y por la entrega
a destiempo del mismo.

Demora en la entrega de
pedidos a los clientes.

Mejoramiento de los

procesos de produccion.

Disminucion de los
tiempos de produccién
para mejorar la
productividad de la
empresa y sacar el
producto en el menor
tiempo posible.

Planificar e Implementar la Cadena de
Suministros para que la produccion este de
acuerdo a los requerimientos de los
clientes.

Definicion de flujo adecuado de los
procesos

Implementar procesos de mejora continua
en el area de produccién, es decir
elaboracion de fichas de seguimiento de los
tiempos de produccion y entrega de
producto al cliente.
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ANEXO #2

Ficha de Observacion

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA IENCIAS CENTRO DE POSGRADO MAESTRIA
ADMINISTRACION FINANCIERA Y COMERCIO INTERNACIONAL.

FICHA DE OBSERVACION No. 001
Objeto de estudio:  Implementacion de la Cadena de Suministros
Lugar de observacion: Empresa Office System.
Fecha de la observacion: Agosto 22 de 2012.

Nombre del investigador: Andrea Gioconda Monar Ibarra

DESCRIPCION DE LA OBSERVACION:
No existe una adecuada Cadena de Suministros que nos permita el desarrollo efectivo de la produccion en relacion a la
entrega de pedidos a los clientes, esto ha generado pérdidas en el tiempo, pérdida de clientes potenciales y hasta perdida de
producto terminado, esto depende del personal ya que falta capacitacion, para potencializar el crecimiento empresarial en

cuanto a la participacién en el mercado.

INTERPRETACION DE LA OBSERVACION:
Personal no capacitado y comprometido, el no controlar los tiempos que se toman por la fabricacién en el producto, no
hay un mantenimiento sincronizado de las maquinas, tienen una Cadena de Suministros empirica, esto ha generado
pérdidas en el tiempo a la hora de entregar el producto al cliente final, para lo cual se ha visto procedente la
Implementacion de una Cadena de Suministros adecuada que cumpla con todos los procesos de la Produccion y su

relacién con la entrega de pedidos.

Fuente: Empresa Oficce System
Elaborado por: Andrea Monar (2013)

217




ANEXO #3

Solicitud de Devoluciones y Quejas

Cadigo: SO-0F-201
SOLICITUD DE DEYOLUCION DE MERCADERIA ¥ QUEJAS Fecha de Elaboracidn:
o GE ’Y‘TE m’ I POR SERYICIO Y10 PRODUCTO ENTREGADD A& DESTIEMPO EITIZOLE

MU RS B SriSinm
Oitima Aprobacisn: 10/06/2010

Elaborado por: Andrea Monar Revisado por: Wilkrido Earrionuewo Aprobado por: Morelia de Cabezas
SOLICITUD DE DEYOLUCION DE MERCADERIA ¥ QUEJAS POR SERYICIO YV/0 PRODUCTO ENTREGADO A DESTIEMPO
DI¥ISION { ZONA COMERCIAL RESPONSABLE [ II* Sol.Dew:
[ T= BT
Quien solicita:
Yendedor ) [ Cliente ]
AFPELLIDOS NOMERES Codigo
DIRECCION DE RETIRO DE MERCADERIA
Reclamo | Motivos NC Descripcidon ded Sector
Mala Calidad de Producto Muswa [ ] MODELOS
Producta [ ] | Mala Calidad Producto Usado [ ] COCIMNAS - CLOSETS - BAFOS [
Errares en empagque [ ] TAEBURETES - BAR (]
Servicio [ 1 |Errores enlatoma de pedido [ AREAS EJECUTICAS-SISTEMAS FOMSSY DISERO OFFICE SYSTEMS (]
Errares enlos despachos [ 1 EIELIOTECAS-EMMARCADAS [ ]
Incumplimiento en fecha de entrega [ ] SOFA TRIFERSOMAL [
Incumplimiento en cantidades solicitadas [ ] CREDEMZHASIMETRO [
For Falta de pago [ 1 COUNMTERS CURYOS v RECTOS- ¥IDRIDS TEMPLADOS [
For diferencia de precios [ 1 RODARCHIYD CUERFOS FIJOS v RODANTES- MANIPULACION A TIMON [ ]
Modificacionss en la wenta originalmente MEEA EN U DE 4 METROE [
Faltantes [ MUEELES DE CAFETERIS ALTOS ¥ BAJOS DISERD LINEAL (]
Siniestros [ SILLOMES EJECUTIVOS ERGOMNOMICOS [
Qtroz [ EIELIOTECAS ]

LAEORATORIOS-MUEELES BAJOS EMN FORMICA TIFO MMARMOL. [ ]
Referencia a Factura

Descripcion del
Fecha de problema
N de Factur Factura Yendedor Producto Cantidad Muevo Usadof [productofservicic)
Fecha
Firma del vendedor Firma del vendedor Codigo del ¥endedor-

Fuente: Empresa Oficce System
Elaborado por: Andrea Monar (2013)
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REQUERIMIENTOS DE MATERIAL — COMPRAS

REQUERIMIENTO | coMPRaA
[ 5

FECHA:

TIPO DE REQUERIMIENTOS:

AREA:

RESPONSABLE :

CANTIDAD

DESCRIPCION

JUSTIFICACION
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ORDEN DE PEDIDO — COMERCIAL

FECHA Mo. COSTED
MUMERC NUMERD
COTIZACION RECOTIZACION
PRODUCTC ORDENADO
CLIENTE FRAMZ VIEGADIER
LINEA DE PRODUCTO REFEREMCIA CANTIDAD
CONDICIONES COMERCIALES
TIEMPO DE ENTREGA
SUMINISTROS
METODO DE TRANSPORTE
FORMA DE PAGD
OBSERVACIONES
ASESOR
VALOR UNITARIO
OTROS FRODUCTOS
DESCRIFCION CARACTERISTICAS CANTIDAD VALOR
MOLDE
TROGLUE
ELECTRODO
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SOLICITUD DE COTIZACION- COMPRAS

SOLICITUD DE COTIZACION

COMERCIAL

FECHA HORA | | COTIZACION N* |:l
INFORMACION DEL CLIENTE |
FAZOM SOCIAL HIT
CONTACTOD CARGO
DIRCCCION TELEFOND
CELULAR SR
THFCFMAACION ADICICMAL
REFERENCIA A COTIZAR
PRODUCTOD | LINEA
DINEMSIOHES
CANTIDAD | MATERLALCALIBRE
CTROE MEUNM0S
TIEMPCS DE ENTREGA

CONDICIONES COMERCIALES

FORMA.DE PAGD

RECQINERE TRANSRORTE? Sl

LUGAR

MNOD |

COTIZACION

COTIZACION ENVIADA A

FECHA

| MEDID POR EL CLIAL 5E ENVID

OTROS VALORES [molde, toquel, bansporia, Ereton, cliss)

MODIFICACICNES

AFROBACION
=Y NO | POR QUE?
N* COTIZACION FECHA
CANTIDAD MATERIALCALIBRE
WALDR OTROS VALORES
TIEMPO DE ENTREGA FORMA DE PAGD

Informacién suministrada por la empresa
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