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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo se realizd en la empresa Akros Soluciones Tecnoldgicas, sede
Quito, dedicada al mercado tecnoldgico para el sector empresarial. EI objetivo de esta
propuesta fue dar una solucion para mejorar el proceso de despacho de productos en el
area de bodega, mediante la realizacién de un diagnoéstico previo de la situacion actual
de la empresa y un andlisis del area seleccionada, todo mediante el uso de herramientas
de calidad e indicadores de desempefio 0 KPI’s. Ya con el resultado del analisis y
mediante una matriz de priorizacion se selecciond la metodologia de tarjetas Kanban
como propuesta de mejora. Utilizando el ciclo PHVA para su desarrollo, se disefio las
tarjetas con su respectiva informacion, se designo el personal que estara a cargo de los
nuevos pasos dentro del proceso usando la metodologia y las respectivas
capacitaciones para dar a conocer su funcionamiento, se elabor6 un nuevo diagrama de
flujo mostrando como quedaria el proceso con la propuesta implementada y se verifico
que cada paso haya sido cumplido correctamente. Con esta propuesta se busca mejorar
la calidad del servicio ofertante por la empresa, brindar oportunidades de mejora y
facilitar el manejo  del proceso en el area de  bodega.
DESCRIPTORES: Calidad, Kanban, PHVA, Proceso, Tarjeta.
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EXECUTIVE SUMMARY (ABSTRACT)

This work was carried out in the company Akros Technological Solutions, branch of
Quito, dedicated to the technological market for the business sector. The objective of
this proposal was to provide a solution to improve the process of dispatching products
in the warehouse area, by performing a prior diagnosis of the current situation of the
company and an analysis of the selected area, all through the use of quality tools and
performance indicators or KPI's. Already with the result of the analysis and by means
of a prioritization matrix, the Kanban card methodology was selected as a proposal for
improvement. Using the PHV A cycle for its development, the cards were designed with
their respective information, the staff who will be in charge of the new steps in the
process were appointed using the methodology and the respective trainings to publicize
their operation, a new flowchart was developed showing what the process would look
like with the implemented proposal and verified that each step was completed correctly.
This proposal seeks to improve the quality of the service offered by the company,
provide opportunities for improvement and facilitate the management of the process in
the winery area.

Key words: Quality, Kanban, PHVA, Process, Card.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

En la actualidad las organizaciones buscan lograr que sus procesos, productos
0 servicios cumplan con estandares de calidad y con ello implementar herramientas,
metodologias y filosofias que los lleven a una mejora continua. A nivel mundial se han
usado metodologias, herramientas o filosofias de calidad en sus procesos y como medio
de implementacién para las diferentes normativas existentes, como es el caso de la
norma de calidad SO 9001-2015, que resulta mucho maés sencilla de ser aplicada

mediante el uso del ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar).

Hay empresas que no solo cuentan con una metodologia, sino con varias de
ellas, destinadas ya sea para el analisis y diagnostico de sus procesos o para un mejor
manejo de los mismos, tanto en su maquinaria como en la mano de obra realizado por
el personal administrativo, productivo, etc. Estas metodologias son aplicadas en
empresas productoras, de servicio o por cualquier tipo de organizacion, como se

muestra a continuacion en la Tabla 1:

Tabla 1.- Empresas que usan metodologias de calidad, a nivel mundial

Empresa Metodologia | ¢Como la usaron?

Toyota Lean Identificaron las sobrecargas e inconsistencias
Manufacturing | en sus procesos de produccién con el fin de

eliminar desperdicios

NIKE Lean Desarrollaron indicadores de desempefio Yy
Manufacturing | abastecimiento sostenible para ahorrar dinero y

materiales de desecho




Tabla 1.- Empresas que usan metodologias de calidad, a nivel mundial

(continuacién)

Empresa Metodologia ¢Como la usaron?

Volkswagen Balanced Implementaron esta metodologia para alinear

(Brasil) ScoreCard todos sus procesos Yy recursos en base a temas

(BSC) estratégicas, hicieron un mapa estratégico,

mejoraron la comunicacion organizacional,
establecieron un plan de recompensa Yy
reconocimiento, entre otras cosas.

Microsoft Balanced Lo implementaron como un sistema de

(Latinoamérica) | ScoreCard medicion de desempefio con el fin de ayudar a

(BSC) los gerentes a formular y controlar estrategias.

Motorola Six Sigma Fue implementado por la empresa para el
mejoramiento de la tecnologia de procesos de
investigacion y desarrollo para la creacion de
nuevos productos. Resultando la mejora en la
calidad y eficiencia de costes de los productos,
ahorrando a la empresa millones.

VSN Kanban El director de desarrollo Juan Muria explicd

Innovation and que:

Media En VSN combinamos proyectos, productos y

Solutions soporte, lo que nos obliga a estar siempre a la

vanguardia de la innovacion y el desarrollo de
nuevas soluciones y funcionalidades. Por ello,
confiamos en el método Kanban, que facilita la
fluidez en el desarrollo y nos permite cumplir
con creces los objetivos que nos marcamos y

los plazos (Muria, s.f.)

Fuente: (Muria, s.f.)

Elaborado por: La Investigadora




Estas empresas de éxito mundial evidenciaron la mejora en sus procesos y
productos mediante el uso de metodologias de calidad ahorrando millones de délares.
Cada meétodo de mejora es distinto y ofrece la posibilidad implementar mas de uno de
ellos en cualquier organizacion, el mejor ejemplo de esto es Toyota que no solo cuenta
con la metodologia de Lean Manufacturing sino que también aplic6 Hoshin Kanri, que
tiene como objetivo la planificacion de estrategias dentro de la empresa para lograr

objetivos de mejora planteados que son medidos en base a indicadores.

Toyota ademas basa sus procesos en la metodologia de las 5 “S” para aumentar
el orden y la eficiencia en cada uno de los puestos de trabajo y con ello influenciar la
productividad de la empresa evitando asi los despilfarros y desperdicios que se puedan
presentar en las tareas y procesos que realizan cada uno de los colaboradores,

manteniendo cada tarea con la organizacién que brinda esta metodologia.

En el Ecuador hay organizaciones nacionales que aplican herramientas,
metodologias o filosofias de la calidad dandoles asi aceptacion y reconocimiento a
nivel mundial, por ende una organizacion que no busca optimizar 0 gestionar sus
procesos, 0 una mejora continua, va quedarse de lado en el mercado tanto nacional
como extranjero. Por ejemplo, Petroamazonas, una empresa ecuatoriana que esta
enfocada en la administracion de la produccion petrolera del pais, y asi como de su

exploracién y explotacion de hidrocarburos. Tal como lo indica la misma empresa:

La Alta Direccion con el objetivo de mejorar permanentemente la gestion,
considera certificar los procesos de: ingenieria, construccion 'y
mantenimiento de plantas de procesos para generacion, facilidades de procesos,
facilidades de pozos, lineas de transporte y sistemas de bombeo, y sus procesos
de soporte; decisién basada en el impacto de los mismos dentro de la
cadena de valorde  PETROAMAZONAS EP vy el nivel de los procesos de

mejora. (Petroamazaonas, s.f.)



En esta investigacion se aplico la metodologia PHVA para obtener la

certificacién de la norma ISO 9001 desde su version del 2000, 2008 y la mas reciente

del 2015, para mejorar las actividades que se realizan en las areas de mantenimiento,

administracion y en la ingenieria en si de sus procesos. En la Tabla 2 se puede ver

algunas otras organizaciones ecuatorianas que han implementado metodologias de

calidad en sus procesos:

Tabla 2.- Empresas ecuatorianas que usan metodologias de calidad

Empresa

Metodologia

¢, Cémo la usaron?

Pronaca

Buenas Practicas
de
(BPM)

Manufactura

Aplicado a sus procesos, obtiene una

certificacion ARCSA.

Corporacién

Favorita

Buenas Practicas
de
(BPM)

Manufactura

“Certificacion otorgada por manejo adecuado
de procesos industriales. Certificadas: Centro
de Distribucion (carnes y pollos), Pofasa y

Maxipan.” (CorporaciénFavorita, s.f.)

Yanbal Ecuador

Buenas Practicas
de
(BPM)

Manufactura

Define su certificacion como: Un sistema
para asegurar que los cosméticos sean
producidos y controlados constantemente por
estandares de calidad que garanticen que los
productos tengan y mantengan durante su
periodo de vida util la identidad, pureza y

concentracion declarada. (Yanbal, s.f.)

Unidad Educativa

“Charles Darwin”

Modelo EFQM de
Calidad y

Excelencia

Implementaron y fueron certificados en el
afio 2005 mediante este modelo de calidad

Europeo

Fuente: (CorporacionFavorita, s.f.), (Yanbal, s.f.)
Elaborado por: La Investigadora




Se debe tomar en cuenta que mucho antes de la aplicacion de estas metodologias
las organizaciones mencionadas anteriormente ya contaban con una certificacion de la
norma de gestion de calidad 1SO 9001:2015 asegurando asi que cumplen con los
estandares de calidad necesarios, sin embargo como se explica siempre se deben
mantener en proceso de mejora continua. Todas estas organizaciones aplicaron una
metodologia de calidad que les ayud6 con el mejoramiento de sus procesos, ya sea en

la parte de la produccion como en el servicio brindado.

Akros Soluciones Tecnoldgicas es una empresa ecuatoriana con mas de 25 afios
en el mercado tecnoldgico, que basa sus servicios y procesos en la implementacion,
comercializacién e integracion de proyectos tecnolégicos para el segmento
empresarial, dedicado més que nada al servicio de sus clientes, posee un enfoque y
objetivos propios, que consisten en la maximizacién de la productividad dentro de la

organizacion, reduccion de costos y la inversion efectiva.

Dentro de los servicios que ofrece se encuentra la gestion de Tecnologias de la
Informacion (o por sus siglas TI), seguridad de la informacion, software, conectividad,
colaboracidn, infraestructura de centro de datos y soluciones de impresion. Para poder
brindar a sus clientes un servicio de excelencia actualmente Akros cuenta con la
certificacion de calidad en base a la normativa 1SO 9001:2008. Y se encuentra en

procesos de actualizarla a la nueva version del 2015.

Actualmente la empresa Akros no cuenta con ninguna metodologia de mejora
continua aplicada, por lo cual mediante el presente trabajo se busco proponer una
oportunidad de mejora, enfocada al &rea de bodega, con el fin de ayudar al proceso y
area de la empresa, dando asi un inicio a la aplicacién de metodologias y herramientas
de calidad para la busqueda y solucion de problemas internamente, y que incluso

puedan servir como ejemplo y guia en futuras mejoras.

El primer paso fue realizar un diagndstico de la empresa utilizando
herramientas de calidad e indicadores de desempefio. Con esto se aplico otro analisis

para determinar la causa raiz de los problemas encontrados segun los datos del



diagnostico. En base al resultado se verifico cuales son estos inconvenientes, su causa

y su efecto y su relacion con el area de bodega al que va enfocado este estudio.

Como parte de la propuesta de mejora en el area se desarrolld la aplicacién de
la metodologia Kanban, que es el uso de tarjetas para el control de inventarios con el
fin de mantener un orden y un registro claro de lo que se tiene almacenado. Cada una
de las tarjetas cuenta con informacion del producto que se ha etiquetado, con lo que
facilita el despacho de los pedidos y se brinda un mejor servicio al cliente. Como guia
para el desarrollo de la propuesta se uso el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y

Actuar) siguiendo cada uno de los pasos para facilitar la ejecucion de la misma.

MARCO TEORICO

Definiciones conceptuales

Calidad

Existen un sin nimero de conceptos para dar una definicion de calidad, puede
ser referenciada como uno de los esquemas integrales de gestion mas exitosos, que
inicié como una estrategia para la resolucién de dificultades de produccién, buscando
elevar a una organizacién a niveles de excelencia, obteniendo resultados sostenibles
con tendencias crecientes (Valencia, 2013). Con los modelos de herramientas y

metodologias creadas para alcanzar estos objetivos.

Las empresas incrementan ademas su nivel de competitividad en el mercado,
adaptando asi sus procesos Yy sus productos finales con el fin de poder dar satisfaccion
a sus clientes, tener un compromiso con ellos y buscar el mejoramiento continuo
enfocado al requerimiento de su demanda, tanto en sus servicios y productos en base a

las caracteristicas y especificaciones que se encuentren en el mercado actual.



Sistema de Gestion de Calidad

La gestion de la calidad puede incluir el establecimiento de politicas y los
objetivos, los procesos para lograr las distintas metas y estrategias planteadas para ser
mejoradas a través de la planificacion, el aseguramiento de pasos a seguir, la
verificacion de cumplimiento, el control de la calidad y la mejora de los procesos.
(1SO9000, 2015)

Un sistema de gestion de calidad o SGS tiene como finalidad estructurar los
procesos, pasos, niveles directivos y entre otros aspectos empresariales para poder
adecuarlos en la mejor manera posible. Esto con el objetivo de mejorarlos y mantener

un control de cada uno de ellos, para que sean ejecutados de la mejor manera.
Mejora continua

La mejora continua es una herramienta enfocada en los procesos dentro de una
organizacion, que comienza con la definicion y diagnostico de un posible problema
interno. Mediante la informacién recopilada permite el anélisis e implementacién de
mejoras, generando el control y la prevencién en cada etapa (Caldas, 2013, pag. 14),
logrando asi tener a la organizacion en orden al momento de efectuar las operaciones

y procedimientos incluidos en cada proceso.

Con el fin de efectuar cada paso, minimizando algun tipo de error o fallo que
ponga en riesgo el producto o servicio final, ademéas de su calidad y nivel de
satisfaccion del cliente. Manteniendose en la busqueda de opciones de mejora y
optimizacion de los procesos y areas que conforma una organizacion de cualquier tipo

gue posea metodologias de mejora continua.

Control de calidad

Se entiende por control de calidad al seguimiento detallado de los procesos
dentro de una empresa para mejorar la calidad del producto y/o servicio. Consiste en la
implantacion de programas, mecanismos, herramientas y/o técnicas organizacion para

la mejora de la calidad de sus productos, servicios y productividad. El control de la



calidad es una estrategia para asegurar el cuidado y mejora continua en la calidad

ofrecida a los consumidores (Perez, 2014, pag. 3).

Donde se busca la satisfaccion del cliente mediante el producto y servicio
ofrecido, y ademas se interesa por el medio por el cual se llega a esto, que vendria a ser
el proceso. En donde mediante un correcto control de calidad se asegura la empresa de
un resultado 6ptimo en muchos aspectos, tanto en sus productos, en el
desenvolvimiento de sus colaboradores y en todas las partes interesadas que

contribuyen al desarrollo de la organizacion y sus procesos.

Las5S

5S es una herramienta de Lean Manufacturing que se basa en establecer y
estandarizar una serie de rutinas de orden y limpieza en el puesto de trabajo de los
colaboradores. De cara a una vision de futuro para la implantacion de herramientas lean
de las 5S es la puerta de entrada al resto de herramientas. Mediante esta técnica se
mejora tanto el espacio de trabajo asi como también la eficiencia y eficacia en las
operaciones, por ello, es necesaria para la puesta en marcha de la misma, y de ese modo
mejorar en el resto de areas. (Ramirez, 2016, pag. 3)

Esta metodologia busca el cambio de cultura dentro del puesto de trabajo en un
proceso, con el fin de lograr la mejora continua en el mismo. Mediante una planificada
construccion de pasos a seguir y aplicando cada una de las S que son organizacion,

orden, limpieza, control visual y disciplina.
Poka Yoke

Este método tiene por objetivo prevenir los errores y posteriores defectos
originados en los procesos, donde se busca en esencia eliminar el potencial error
humano. Tal herramienta no sélo controla, sino que permite realizar una clara mejora
al instante, lo cual la hace de una aplicabilidad muy util. (Robinson, 2016, pag. 85).

Brindando ademas correcciones para los defectos en los procesos de la organizacion.



La metodologia de Poka Yoke puede ser implementada en cualquier tipo de
proceso ya sea de manufactura o de servicio, en base a lo definido esta tiene como
objetivo el prevenir, corregir y notificar o avisar de errores por parte de los
colaboradores que se encuentren realizando un proceso, con el fin de ahorrar tiempo y
dinero, ademas de facilitar el trabajo evitando contratiempos. Esto se lo puede sefialar

gue se encuentra bajo una vision de la manufactura esbelta o Lean Manufacturing.
Kanban

El método se llama Kanban debido al término japonés que corresponde a la
traduccién de tarjeta o tablero. EI método estd enfocado en analizar una cadena de
produccion revisando el tiempo y el estado en cada uno de los subprocesos; a su vez la
carga de cada una de las areas de trabajo. Luego se verifica la produccion y finalmente
analiza el almacenamiento del producto (Rios, 2015, pag. 19) para evitar ademas que

haya inventario faltante para la produccién, evitando asi retrasos en la linea.

La metodologia Kanban tiene como objetivo la organizacion de los pasos dentro
de un proceso, en donde se da un orden de manera visual e indicando en la tarjeta
correspondiente, esté método también puede ser aplicado para el orden dentro de un
proceso, mostrando las tareas que aun no se realiza, las que se estan ejecutando y las
que acabaron, a lo cual se lo conoce como Board Kanban. Existen varios tipos de

Kanban por ende la aplicacion del mismo puede ser muy variado.

Comunmente esta metodologia se la aplica en empresas de manufactura, ya que
sirven como guia para la produccién, por ello se la asocia a la metodologia JIT (Just In
Time o Justo a Tiempo) proporcionando la informacion de lo que se va a producir,
cuanto se producira, como se realizara y su transporte. Beneficiando a la organizacion

con el cumplimiento de sus dos funciones principales.

Se lleva en control la produccion y la mejora de los procesos. Evitando asi la
sobreproduccion, el mal manejo de inventarios, la pérdida de tiempo en procesos o en

tareas que no son requeridas en ese momento y de acuerdo a la demanda de productos,



facilitando el control del material, etc. Existen varios tipos de tarjetas Kanban, los mas

conocidos se explican a continuacién en la Tabla 3:

Tabla 3. Tipos de tarjetas Kanban

TIPO DE TARJETA KANBAN | DESCRIPCION

Sefial Corresponde a generar una autorizacion a la

cadena de produccion (generalmente el
ensamblado), para que ordene el siguiente
proceso de produccidn, es decir para comenzar

a procesar el siguiente material.

Fabricacion Suministran informacion como el producto a
fabricar, el centro de trabajo, el nimero de
piezas por contenedor, el punto de
almacenamiento de salida o la identificacion y

punto de recogida de los componentes.

Transporte Contienen informacion referente al contenido
de cada paquete, el nimero de piezas, el
numero de orden de la tarjeta y el nimero de

érdenes por pedido.

Urgentes Ponen de manifiesto la escasez de un articulo

determinado. Estas etiquetas reciben la

maxima prioridad.

Fuente: (Movertis, 2019)
Elaborado por: La Investigadora

Esta metodologia tiene un sistema asociado principalmente a la demanda de un
producto, por ejemplo, una vez que el cliente tanto interno como externo lo solicita se
emite una orden de pedido para poder cumplir con este requerimiento en el tiempo
necesario y en base a la cantidad demandada. Debido a este sistema de flujo es que la

metodologia Kanban no solo puede ser aplicada a una empresa manufacturera, sino que

10



también aquellas que posean un sistema de logistica, siendo intermediarias entre los

productores y los consumidores, mediante el uso de tarjetas Kanban de transporte.
Andon

La palabra Andon es de origen japonés, su significado es lampara, la cual viene
relacionado con el control visual en los procesos. Viene de la mano con la filosofia
Lean Manufacturing, adecuando el propdsito de presentar de una forma facil de
comprender el estado de una linea de produccion, alertando al personal mediante luces
de colores especificos, y de sonidos cuando aparece un problema o un fallo en el
sistema (Lopez, 2016).

Andon es una metodologia que esta especializada en construir guias y avisos
para los procesos existentes dentro de una organizacion, permitiendo mediante sefiales
el proceder con los pasos o alertas que el tablero o aviso informa al colaborador. Llevar
asi un control de lo que se realiza en la organizacion, y reportar de manera eficiente si
hubiese un problema. Ademas de gestionar el orden de cada elemento y tarea realizada,

la cual puede ser gestionada incluso con colores:

¢ Rojo: Maquina descompuesta

e Azul: Pieza defectuosa

e Blanco: Fin del lote de produccion

e Amarillo: Esperando por cambio de modelo

e Verde: Falta de material

ANTECEDENTES

“Con mas de 25 afios en el mercado, Akros Soluciones Tecnologicas es una
empresa ecuatoriana lider en la implementacion, comercializacion e integracion de

proyectos tecnoldgicos para el segmento corporativo” (Akros, s.f.)

Desde sus inicios se dedica a cumplir la meta de ser una empresa experimentada

en el mercado brindando soluciones en problemas de conectividad, infraestructura

11



tecnoldgica, tecnologias de la informacion, seguridad digital, etc. Con los afios ha
ganado reconocimiento y ha logrado ser socio estratégico certificado con varios

fabricantes y distribuidores de productos utilizados en el campo tecnoldgico.

La empresa ha sido reconocida a nivel nacional por sus Casos de Exito con
importantes organizaciones ecuatorianas que vieron en Akros la oportunidad de llevar
a cabo sus proyectos. Dentro de estas se tiene a EPMMOP (Empresa Publica
Metropolitana de Movilidad y Obras Puablicas) destacando que “Gracias a la
implementacion del Outsourcing de Impresion se logré un ahorro del 40%. “ (Akros,
s.f.), implementando un software de gestion en el control y recogida de informacién,
proporcionando equipos de impresién y abastecimiento permanente de suministros

para el mismo.

También se tiene a la Prefectura de Loja 'y la ESPOL (Escuela Politécnica del
Litoral) en donde la solucion implementada fue “La Hiperconvergencia, simplificando
la operacion de TI, integrando y gestionando el almacenamiento, procesamiento, redes
y virtualizacion, reduce los costos operativos, garantiza la disponibilidad de los
servicios criticos, permite el acceso a los servicios automatizados en modalidad 24/7”
(Akros, s.f.) Gracias a esto hoy en dia las empresas mencionadas cuentan con un
sistema integrado y funcional que les permite el desenvolvimiento tecnoldgico de una

manera simple y eficiente.

La empresa presenta una muy buena acogida en cuanto a la participacion en el
mercado tanto publico como privado, teniendo reconocimientos por sus servicios como
intermediario entre la compra y venta de material tecnoldgico para satisfacer las
necesidades de sus clientes. Es socio tecnoldgico para la distribucion de productos y

equipos de importantes empresas internacionales como:

e Microsoft
e HP
e Xerox

e DELLEMC, entre otros.

12



Internamente Akros estd conformado por varias areas, como son: gestion
gerencial donde se encuentran la division de gerencia por cada area, gestion de
desarrollo organizacional, contabilidad, gestion comercial conformada por ventas,
preventa y postventa; area de operaciones y delivery, marketing, procesos encargados
de la gestion de calidad como son auditorias y normativo 1SO y finalmente recursos

humanos.

El &rea de operaciones abarca tres areas mas que son el departamento legal,
logistica y bodega. La realizacion de esta propuesta se enfoco en la bodega de la
empresa debido a que se han presentado ciertos problemas al momento de despachar
los productos para ser entregados a los clientes.

Resumiendo el proceso realizado en bodega para el despacho y entrega de
producto comienza una vez es solicitado por parte de la persona a cargo de la venta, él
encargado de bodega realiza un comprobante de despacho, que es el documento que
confirma lo que se esté sacando, y es ingresado al sistema de la empresa. Posterior a
esto se realiza una guia de remisién por parte del encargado de bodega, que contiene
toda la informacion correspondiente de la venta y las caracteristicas principales de los
productos, la autorizacion del SRI, secuencial o nimero de documento, informacién

del cliente, etc.

En el documento va la rabrica del cliente como constancia de conformidad con
lo que se esta entregando. Sin embargo, parte de los productos suelen ser confundidos
tanto en especificaciones como en cantidad. Por lo cual se producen devoluciones de
productos, o lo mas comin es que se hagan cambios de los mismos para rectificar por

los correctos.

Akros cuenta actualmente con una Unica bodega central arrendada, en donde se
almacena el inventario, que en su mayoria es rotativo, casi nunca se mantienen
productos almacenados por mucho tiempo para ahorrar en costos. Anteriormente no se
han realizado estudios similares en la empresa, por lo cual se debe sefialar que se usé

el proceso de compras locales que son solicitadas por el cliente para la realizacion del
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estudio de andlisis previo a la resolucion de la propuesta, la cual fue desarrollada en

base a la metodologia del ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar).

JUSTIFICACION

El presente trabajo tiene como finalidad proponer una opcién de mejora del
proceso de bodega de la empresa Akros que actualmente cuenta con un sistema de
gestion de calidad implementado mediante la norma 1ISO 9001-2008, se entiende que
todo proceso debe mantenerse en una mejora continua, por esto la importancia de la
realizacién de un diagndéstico de una de las areas de la empresa, en este caso de bodega,
ayudara a determinar los fallos dentro de los procesos que se llevan a cabo

internamente.

Con esta propuesta se espera un impacto en los procesos que resultan
directamente involucrados con el cambio, con el fin de contribuir a la calidad del
producto final o en este caso al servicio que se le entrega al cliente en cada uno de los
negocios que se manejan, y con esto generar un mejoramiento continuo dentro de la
empresa, evitando asi los errores dentro del area de bodega y las confusiones que pueda

haber en el despacho de los pedidos para ser llevados a su destino.

La aplicacion de metodologias, herramientas y filosofias de calidad junto con
el claro conocimiento de lo que son y para qué sirven posee una utilidad tedrica y
practica que fundamentard la correcta aplicacion de las mismas en todo tipo de
organizaciones, con el fin de alcanzar objetivos, plantear estrategias de cambio y
mejora, optimizar sus procesos y la gestion de los mismos. El resultado final sera lograr

un servicio de calidad que puede continuar mejorando hasta alcanzar la excelencia.

Los beneficios que se brindan mediante la realizacion de esta investigacion y
propuesta vienen en cuanto a la deteccion de problemas dentro de una empresa ya sea
productora o de servicio, y a su vez dando una posible solucion a las fallas detectadas,
con esto no solo se mejoran los procesos sino que también se optimiza recursos, y no

hablando Unicamente de la parte econdmica sino que también en cuanto al tiempo.
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Ademas de que es beneficiosa como guia para futuras aplicaciones 0 mejoras que se

deseen realizar por cualquier profesional a cargo.

Este trabajo es factible ya que se cuenta con recursos y conocimientos para
poder llevarse a cabo y ademas de todos los datos y la informacion necesaria para
lograr cumplir con los objetivos planteados. Una vez detectadas las fallas, la propuesta
de solucidn que se debera desarrollar servird como guia para futuros trabajos similares
en cualquier empresa, esto debido a que la calidad y un sistema de gestion de calidad

se pueden aplicar a cualquier tipo de organizacion.

OBJETIVOS

Objetivo general

Proponer una mejora en el area de bodega de la empresa Akros mediante una

metodologia de calidad para lograr una mejor organizacion del proceso.

Objetivos especificos

e Diagnosticar la situacion actual de la empresa Akros mediante herramientas de
calidad para confirmar que los problemas presentes si tienen relacién con el
area de bodega.

e Analizar los principales problemas en el area de bodega de la empresa a través
del diagrama Ishikawa para encontrar las causas de origen.

e Determinar cual metodologia de calidad es la més dptima mediante una matriz
de priorizacién para ser desarrollada en la propuesta.

e Desarrollar una propuesta de mejora utilizando la metodologia de calidad

seleccionada para el area bodega.
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CAPITULO Il

INGENIERIA DEL PROYECTO

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

Akros Soluciones Tecnoldgicas es una empresa 100% ecuatoriana con mas de
25 afios dedicados al mercado tecnoldgico orientado principalmente al sector
corporativo, con estructuras comerciales y administrativas ubicadas en las ciudades de
Quito, Guayaquil, Cuenca y Ambato. Es socio certificado de reconocidas marcas

tecnoldgicas como son DELL, HP, Xerox, Cisco, Microsoft, Symantec, etc.

Dentro de sus servicios esta la seguridad digital para la proteccion de
informacidn contra accesos no autorizados, servicios gestionados de TI (Tecnologias
de la informacion) que incluyen impresién y digitalizacion, conectividad,
ciberseguridad en donde entra la implementacion de antivirus, health check periodicos
de las soluciones de seguridad bajo cobertura , etc.; mesa de servicios integrada a las
necesidades de cada cliente, infraestructura de las tecnologias de la informacion,

software y hardware, capacitacion y consultoria.

Para la determinacion del proceder de esta propuesta se realizd un previo
estudio donde diagnostico la situacion actual de la empresa mediante herramientas de
calidad en base a documentos histéricos de Akros, se elabor6 un diagrama funcional
con cada una de las &reas de la empresa como se muestra en la Figura 1, se hizo un

mapa de procesos y un diagrama de flujo de procesos actual de manera global.
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Figura 1: Organigrama funcional de las &reas de la empresa

Fuente: Akros S.A.
Elaborado por: La Investigador
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Cada area tiene asignada su participacion en los distintos procesos que se
realizan en la empresa ya sea de manera directa o indirecta, se debe recalcar que en si
no se lleva un registro concreto de la razon de los problemas que se presentaron en las
ventas o dentro de los procesos que se realizan en la empresa. Por lo cual para la
realizacion del andlisis se uso el registro de ventas de la empresa en el afio 2018 que es
Ilevado por el area de contabilidad, aqui detallan el tipo de producto, fecha de venta,
cantidad de todos los productos y servicios que fueron vendidos por la empresa,

productos que fueron devueltos o se tuvo que refacturar.

En base a estos datos recopilados que sirven como fundamento de posibles
problemas existentes, dentro de las areas que realizan el proceso de compras locales
solicitadas por el cliente. Se muestran las ventas que tuvieron errores de facturacion,
devoluciones y retrasos, comparando los datos mediante histogramas. Posterior a esto
usando ecuaciones matematicas de los indicadores de desempefio o KPI’s se determind
el nivel de cumplimiento de estos, para justificar que existe un problema que ocasiona
que haya ventas con inconvenientes y por ende se pueda generar costos extra para la

organizacion.

Se evaluo los problemas existentes en el &rea de bodega mediante herramientas
de calidad, con el fin de poder llegar a la raiz del mismo. Para resumir esta informacion
se realiz6 una hoja de verificacion con los datos recopilados, con el total de ventas
realizadas en Akros, sede Quito, contando Unicamente con la informacion de las ventas
de productos que fueron ingresados a las bodegas de la empresa, y posteriormente

despachados hacia los clientes, como se muestra a continuacion en la Tabla 4:
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Tabla 4.- Ventas del afio 2018

AKROS SOLUCIONES TECNOLOGICAS

Plantilla de verificacion

ELABORADO: Eliana Castro

TEMA Ventas en el afio 2018 FECHA | Quito, 25 de Agosto del 2019
DATOS RECOPILADOS
MESES VENTAS | VENTAS CON DESCRIPCION
$) INCOVENEINTES ($)
ENERO 394796 325 En base a la informacion del pasado
FEBRERO 197848 1585 afio 2018 las principales ventas de la
ARZO 1588897 439047 empresa han sido alrededor de
ABRIL 644996 2180 93000 soportes de sitio en distintas
MAYO 542712 6124 entidades, 43638 rollos de papel
JUNIO 1474443 890425 quimico, méas de 5000 licencias de
JULIO 513707 2319 software de  distintos  tipos,
AGOSTO 993155 505552 alrededor de 1124  teclados
SEPTIEMBRE | 16362 8792 numeéricos genéricos, 1000 cintas
OCTUBRE 1628619 580530 EPSON originales, entre otros
NOVIEMBRE | 690688 3598 productos en menor cantidad como
DICIEMBRE 683698 554178 son proyectos de impresion, toners,
TOTAL 9369921 9094655 computadores de escritorio 'y

portatiles, baterias, etc.

Fuente: Akros S.A.
Elaborado por: La Investigadora

Se observé que en la hoja de verificacion la estadistica de la cantidad de

productos vendidos en el afio 2018, detallados en cada mes, en donde también se

expone las ventas que tuvieron algun tipo de inconveniente y fueron solucionadas.

Cabe recalcar que se entiende por inconveniente a los productos que fueron devueltos
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0 aquellos que tuvieron problemas en cuanto a entrega, facturacién, cumplimiento de

contrato, poélizas vencidas, etc.

Por lo cual es importante detallar y comparar de manera mas clara ambas ventas,
lo cual se puede hacer mediante otra herramienta de calidad, como son los histogramas

presentados a continuacion en la Figura 2:

VENTAS DEL ANO 2018
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Figura 2. Ventas del afio 2018
Fuente: Akros S.A.
Elaborado por: La Investigadora

Mediante el uso del histograma se detalla de una manera més grafica y visible
la informacion recolectada en la hoja de verificacion, se compar6 los datos de ambas
ventas por cada mes, y se expone claramente la variacion entre una y otra. Los meses
de marzo, junio, agosto, septiembre, octubre y diciembre superan el 20% de ventas que
tuvieron inconvenientes. Mientras que el resto de meses no representan ni el 5% de
ventas. Esto puede deberse a varias causas, incluyendo problemas internos de la

empresa en diferentes areas o en el manejo de los procesos.

Por ende, se entiende que existe uno o varios inconvenientes que causan que las

ventas no sean completamente satisfactorias, ya sea en su proceso o en la entrega de
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los productos. Para lo cual se realiz6 un andlisis usando las formulas matematicas de
los indicadores claves de rendimiento o mas conocidos como KPI (Key Performance
Indicators) aplicados a la logistica, con el objetivo de medir el desempefio de las
actividades que influyen directamente en que una venta no se realice de manera

exitosa.

Esto tomando en cuenta los datos histéricos internos que se pudieron encontrar
en la empresa en el afio 2018, por ende el analisis fue de forma mensual. En base a las
ventas totales y las que tuvieron inconvenientes, considerando tres factores que si se
presentan en la documentacion: Errores en la facturacion, devoluciones y entregas con

retraso.

Tabla 5.- Ventas con errores de facturacion.

VENTAS CON
MESES L‘*{’CD}TEF[ENTE DEL ?ﬁ;gf{j[:gﬁ

ANO 2018
ENERO 325 35
FEBEERO 1585 123
MARYZO 439047 41799
ABRIL 2180 415
MAYO 6124 110
JUNIO 890425 797
JULIO 2319 49
AGOSTO 505552 110
SEPTIEMERE 8792 526
QCTUERE 580530 355
NOVIEMERE 3508 526
DICIEMERE 554178 232
TOTAL 2094655 45081

Fuente: Akros S.A.
Elaborado por: La Investigadora

En la Tabla 5 mostrada se encuentran los datos de ventas con inconvenientes
del afio 2018, debido a un error de facturacion, ya sea porque se ingresé mal la cantidad

o0 descripcion de productos en base a la orden de compra, lo datos del cliente, el codigo
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de productos, etc. Para apreciar mejor la comparacién se colocaron los valores en un

histograma, como se muestra en la Figura 3:

ERRORES DE FACTURACION (ANO 2018)
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Figura 3.- Errores de facturacion del afio 2018
Fuente: Akros S.A.
Elaborado por: La Investigadora

Los mayores porcentajes presentes en el afio 2018 son en los meses de enero,
abril y noviembre que van del 10% de errores de facturacion en adelante. Mientras que
el resto de meses varian bastante unos con otros, sin embargo mayo, junio, julio, agosto,
octubre y diciembre no representan ni el 5% de los inconvenientes en ventas por errores

de facturacion en el afo.
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Tabla 6.- Ventas con devoluciones

VENTAS CON
MESES INCONVENIENTE DEL |(DEVOLUCIONES

ANO 2018
ENERO 325 220
FEBRER.O 1585 1357
MARZO 439047 392679
ABRIL 2180 675
MAYO 6124 5896
JUNIO 890425 886059
JULIO 2319 2072
AGOSTO 505552 505274
SEPTIEMBRE 8792 7401
OCTUBRE 580530 579497
NOVIEMBEE 3598 3072
DICIEMERE 554178 553014
TOTAL 2994655 2937216

Fuente: Akros S.A.
Elaborado por: La Investigadora

En la Tabla 6 se muestra los valores de ventas que tuvieron devoluciones en el
afio 2018, las razones de estas pueden deberse a confusiones en la cantidad o
descripcion de los productos que fueron despachados en comparacion con los que se
encuentran en la orden de compra, dafios en el empaque o internamente en el producto
gue pueden haber sucedido en el transporte desde el proveedor a Akros, etc. Para
comparar la informacion se realizé un histograma con los datos de las ventas con

inconvenientes en el afilo, como se muestra en la Figura 4 a continuacion:
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Figura 4.- Devoluciones en el afio 2018
Fuente: Akros S.A.
Elaborado por: La Investigadora

El histograma detalla que la mayoria de los meses abarcan méas del 40% de las
razones por las cuales existen inconvenientes en las ventas del afio 2018, mientras que
el mes de abril supera poco mas del 20% del valor de devoluciones en las ventas. En
comparacién con las ventas que tuvieron errores en la facturacion, las devoluciones
representan un mayor nivel de inconveniente. Por ltimo se colocaron los valores de
las ventas que presentaron un retraso en el tiempo de entrega al cliente, como se

muestra a continuacion en la Tabla 8:
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Tabla 7.- Entregas con retrasos

VENTAS CON - -
MESES [SVC[}T\TEN[EFTES DEL EES;S COn

ANO 2018
ENERO 325 70
FEBEERO 1585 105
MARYO 439047 41799
ABRIL 2180 1086
MAYO 6124 118
JUNIO 890425 3569
JULIO 2319 198
AGOSTO 505552 168
SEPTIEMBERE 8792 865
QCTUBRE 580530 678
NOVIEMBERE 3598 145
DICIEMBRE 554178 932
TOTAL 2994655 49733

Fuente: Akros S.A.
Elaborado por: La Investigadora

Parte de los valores que se obtienen de las ventas con inconvenientes en el afio
2018 son debido a que hubo retrasos en la entrega de los pedidos, por diversos motivos,
ya sea confusion de los encargados, pérdida o extravié de productos dentro de bodega,
mala organizacion, dafio en el medio de transporte, etc. En el histograma de la Figura

5 se muestra la comparacion de la informacion més claramente:
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Figura 5.- Entregas con retraso
Fuente: Akros S.A.
Elaborado por: La Investigadora

En comparacion los valores de devoluciones de productos, las entregas con
retraso no representan mas del 10% en todos los meses, exceptuando enero superando
por poco el 15% vy abril con poco méas del 30% de los valores de inconvenientes de
ventas producidos no haber realizado la entrega de pedidos en el plazo de tiempo

establecido.

Ya con la informacién presentada se puede realizar el analisis en base a los
indicadores de desempefio, de acuerdo a los datos de la empresa los KPI’s

seleccionados fueron tres:

e Porcentaje de errores de facturacion (PEF):

Numero de facturas con errores
PEF = - x 100 (D
Numero total de facturas
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En base al primer KPI’s que se analizo se efectud la siguiente Tabla 8 con la
recopilacién de informacion y con el resultado de la division de los valores segun la

formula del indicador de porcentaje de errores de facturacion:

Tabla 8.- Indicador de porcentaje de errores de facturacién

TOTAL DE |[FACTURAS -

FACTURA |CON ERRORES INDICADOR
ENERO 394796 35 0.009
FEBRERO 197848 123 0.062
MARZO 1588897 4569 0,288
ABRIL 644996 419 0.065
MAYO 542712 110 0,020
JUNIO 1474445 797 0.054
JULIO 513707 49 0.010
AGOSTO 993155 110 0,011
SEPTIEMBRE 16362 526 3.215
OCTUBRE 1628619 355 0.022
NOVIEMERE 690688 526 0,076
DICIEMBEE 683698 232 0.034
TOTAL 9369921 7851 0,084

Fuente: Akros S.A.
Elaborado por: La Investigadora

En base al resultado, el nivel de facturas con errores es bastante bajo, con un
,084% : 3 0 [ ,
0,084% anual, en donde el mas alto es de apenas el 3% en el mes de septiembre, y el

mas bajo es en el mes de enero con apenas un 0,009%.

e Porcentaje de entregas perfectas (PEP):

Entregas perfectas
= X

PEP = 100 2)

Total de entregas

Para el segundo KP1I’s analizado, se adecuo la formula a los datos que se tienen
del proyecto. Considerando los valores del primer andlisis de las ventas de Akros
(Tabla 5) como el numero total de entregas realizadas, y el de ventas que fueron

entregadas correctamente, este Gltimo dato se obtuvo de la resta del total de ventas
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menos el valor de aquellas que tuvieron devoluciones, como se muestra a continuacion
en la Tabla 9:

Tabla 9.- Indicador de porcentaje de entregas perfectas

TOTAL DE S ENTREGAS |___

ENTREGAS DEVOLUCIONES PERFECTA INDICADOR
ENERO 394796 220 394576 99 944
FEBRERO 197848 1357 196491 99314
MARZO 1588897 392679 1196218 75,286
ABRIL 644996 675 644321 99,895
MAYO 542712 5896 536816 98.914
JUNIO 1474443 886059 588384 39.906
JULIO 513707 2072 511635 99,597
AGOSTO 093155 505274 487881 49,124
SEPTIEMBRE 16362 7401 8961 54,767
OCTUBRE 1628619 579497 1049122 64418
NOVIEMBERE 690688 3072 687616 09,555
DICIEMBEE 683698 553014 130684 19,114
TOTAL 9369921 2937216 6432705 68.653

Fuente: Akros S.A.
Elaborado por: La Investigadora

El resultado del indicador se obtuvo tras la division de las entregas perfectas
sobre el total de entregas realizadas. Si se puede evidenciar que representan un mal
desempefio al momento de realizar las entregas, como son el mes de junio, agosto y
diciembre con un nivel de cumplimiento bastante bajo ya que es mejor al 50%. Los
meses de marzo, septiembre y octubre tienen un porcentaje entre el 50% y el 75% lo

cual muestra una medida significativa de entregas no perfectas.

e Porcentaje de entregas a tiempo (PET):

Entregas a tiempo
PET = g d

= 1
Total de entregas 00 ®
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Para el ultimo indicador aplicado también se tomaron los datos de ventas
anteriormente explicados (Tabla 5), pero a estos valores se les resto el numero de ventas
que tuvieron retrasos en la entrega, y asi obtener el resultado de ventas entregadas a

tiempo de manera mensual y anual. Con estos datos se procedio a sacar el porcentaje

del indicador, como se muestra en la siguiente Tabla 10:

Tabla 10.- Indicador de porcentaje de entregas perfectas

TOTAL DE ENTREGAS CON [ENTREGAS -

ENTREGAS |RETRASO A TIEMPO INDICADOR
ENERO 394796 70 394726 99.982
FEBRERO 197848 105 197743 99,947
MARZO 1588897 41799 1547098 97.369
ABRIL 644996 1086 643910 99.832
MAYO 542712 118 542594 99.978
JUNIO 1474443 3569 1470874 99.758
JULIO 513707 198 513509 99,961
AGOSTO 993155 168 092987 99.983
SEPTIEMBRE 16362 865 15497 94,713
OCTUBRE 1628619 678 1627941 99,958
NOVIEMERE 690688 145 690543 99.979
DICIEMERE 683698 932 681766 99 864
TOTAL 0369921 49733 0320188 99 469

Fuente: Akros S.A.
Elaborado por: La Investigadora

Una vez dividido los valores de las entregas a tiempo entre el total de entregas,
se obtuvo un porcentaje positivo bastante alto, donde la mayoria de los meses alcanzan
el 99% de nivel de cumplimiento. Solo los meses de marzo y septiembre presentan una

variacion del 97% y del 94% respectivamente.

29



Andlisis de resultados del analisis con KPI’s

Una vez obtenidos los resultados de los tres indicadores seleccionados, se
compardé los valores para ver cudl es el méas relevante al momento de causar
inconvenientes en las ventas de la empresa, como se muestra a continuacion en la

siguiente Tabla 11:

Tabla 11.- Resultado de los indicadores KPI’s

RESULTADOS DE LOS INDICADORES

% de Errores | % de Entregas |% de Entregas
MESES de facturacion| perfectas a tiempo
ENERO 0.009 99,994 99,982
FEBRERO 0,062 99,314 09,947
MARZO 0,288 75.286 97.369
ABRIL 0.065 09914 99,832
MAYO 0.02 08.914 99,978
JUNIO 0.054 39,906 99,758
JULIO 0.01 09,597 09,961
AGOSTO 0.011 49124 09,983
SEPTIEMBRE 3217 54,757 04,713
OCTUBRE 0,022 64,418 09,958
NOVIEMEBRE 0.076 09,555 99.979
DICIEMBRE 0.034 19114 09 864
TOTAL 0.084 68.653 99.469

Fuente: Akros S.A.
Elaborado por: La Investigadora

Todos los datos presentados en la tabla anterior se encuentran en porcentajes,
para poder apreciar de mejor comparacion se colocaron en un histograma presentado

a continuacion (Figura 6):
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RESULTADO DE LOS INDICADORES
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Figura 6.- Resultado de los indicadores
Fuente: Akros S.A.
Elaborado por: La Investigadora

El histograma (Figura 6) muestra de forma clara que el porcentaje de ventas que
tienen errores de facturacién es minimo en comparacion con los demas indicadores.
Los valores de entregas a tiempo cumplen casi en su totalidad con el nivel de
cumplimento, por lo que el problema de retrasos en la entrega de pedidos es mucho

menor al ultimo indicador analizado.

El indicador de entregas perfectas es el que menor nivel de cumplimiento
muestra, resultando que las ventas con inconvenientes se deben mas a problemas con
las entregas, antes que a errores de facturacion y retrasos de pedidos. Este Gltimo KPI
analizado fue en base a los datos de productos que fueron devueltos, esto es causado
en su mayoria por problemas al momento de despachar debido a confusiones en el area
de bodega en cuento a la cantidad o descripcion de mercaderia, entre otros problemas

como se explicara mas adelante.
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En base al resultado de este analisis se comprueba que si existe un problema en
el area de bodega que afecta a las ventas de la empresa y a la calidad del servicio que
ofrecen a sus clientes. Por lo cual es necesario buscar una solucién para reducir el valor

de ventas con inconvenientes.

Ya con el resultado claro, es importante tener claro como es el funcionamiento
del proceso de compras y ventas locales que realiza la empresa, y cual es la
participacion del area de bodega en el proceso. Por ello primero que nada se debe tener
muy claro que areas componen la empresa, y posterior a esto analizar cuales pertenecen
directamente con el problema dentro de una venta. Se realiz6 un mapa de procesos con

las areas que componen la empresa, como se muestra a continuacion en la Tabla 12:
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Tabla 12. Mapa de procesos de la empresa Akros S.A.

PROCESOS
GOBERNANTES
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Fuente: Akros S.A.
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Actualmente el desarrollo de un proceso de servicio ya sea de venta software o
hardware, proyectos de impresion, conectividad o cualquier otro servicio ofertante de
la empresa pasa por un proceso en cada una de las areas para poder llevarse a cabo. Se
inicia con la visita de un vendedor asignado (area de venta) al cliente y se ingresan las
necesidades solicitadas, esto es enviado al area de preventa en donde la persona
asignada valida dichos requerimientos ingresando en una hoja de negocios para ver los
costos, las especificaciones técnicas, gestion de certificados y la gestion de ruta para
con ello hacer una cotizacion que seria el apenas el 30% del negocio.

Se reenvia la informacion al vendedor comercial asignado que la revisa y
aprueba, y se genera la propuesta que sera enviada al cliente con lo cual se tiene un
40%, el cliente la analiza y emite sus comentarios. Una vez aprobado se emite la orden
de compra con lo cual se estaria realizando el 60-80% del negocio. Se carga el contrato
que es validado tanto por el area legal, la cartera o contabilidad y se envia a preventa
con el fin de generar el codigo de la orden de compra, posterior a esto el area de
logistica genera los codigos para el seguimiento con el distribuidor, se pasa esta
informacion a venta donde el vendedor asignado ingresa al pedido con el distribuidor

elegido para cubrir las necesidades del cliente.

Posteriormente se procesa la orden de compra para que el encargado en logistica
ejecute y procese la orden realizando la correcta gestion del pedido para que sea traido
desde la zona donde se encuentra el distribuidor o mayorista hasta las bodegas de Akros
con lo cual se tendria un 90% del negocio hecho, se emite desde venta una solicitud de

despacho hacia bodega.
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Figura 7. Comprobante de despacho
Fuente: Akros S.A.
Elaborado por: Akros S.A.

En bodega se realiza un comprobante de despacho como se muestra en la
anteriormente en la Figura 7 donde se encuentran las cantidades y tipos de productos a
despachar, estos datos son ingresados al sistema y asi retirarlos de las bodegas virtuales
de la empresa en donde se lleva un control del inventario que se posee. El encargado
de bodega realiza también la guia de remision (Figura 8) que sera firmada por el cliente

aprobando la conformidad de los productos recibidos.
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Figura 8. Guia de remision
Fuente: Akros S.A.
Elaborado por: Akros S.A.

Finalmente el vendedor realiza el acta de cierre y se procede con la facturacion,
el 100% del negocio esta hecho, con esto se procede a continuar con el cobro del pedido

y cerrar con ello el proceso de compras locales.
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Diagrama de procesos

A continuacién en la Figura 9 se muestra de manera general el proceso realizado

internamente en Akros S.A. para un negocio de venta de productos a una empresa local.
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Figura 9 Diagrama de procesos de la empresa Akros S.A.
Fuente: Akros S.A.
Elaborado por: La Investigadora
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Como se muestra en el diagrama de flujo, el area de bodega realiza recibimiento
de los productos cuando llegan e ingresan al sistema para informa a las demas areas
correspondientes. Cuando sea requerido el area de venta enviara una solicitud de
despacho a bodega, y se realizara la entrega al cliente. A su vez bodega ingresa al
sistema el despacho y salida de productos.

Diagrama de causa-efecto aplicado en el area de bodega

Se procedié con el analisis de los problemas dentro del area de bodega, en donde
se uso una de las siete herramientas de calidad, el diagrama de causa efecto o diagrama
Ishikawa. Este diagrama tiene como finalidad el ayudar con la determinacion de la
causa raiz de un problema dentro de las actividades en un proceso, en este caso en el

area seleccionada para el estudio.

Para lo cual se realizd una lluvia de ideas, en donde se tomaron las principales
causas de origen del problema, y qué es lo que estas producen para dar un deficiente
despacho de los productos en el area de bodega, que es el principal efecto, y en base a

la lluvia de ideas se definieron cinco causas:

e Entrega erronea de productos.

e Falta de conocimiento del personal de como almacenar la mercaderia.
e Despacho con retrasos.

e Carencia de estanterias donde almacenar correctamente.

e Falta de sefializacion en la zona de bodega.
Ya con esto se procedio a desarrollar el diagrama de causa efecto (Figura 10)

ubicando cada una de las ideas en los cuadros y asi poder buscar las causas del por qué

se originan estas, como se muestra a continuacion:
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Figura 10: Diagrama de causa-efecto en base al &rea de bodega
Fuente: Akros S.A.
Elaborado por: La Investigadora

39



Gracias el diagrama de causa efecto realizado, se determiné cudles son las

causas de los problemas dentro del area, debido a la mala gestidn interna, en base a esto

el objetivo de este proyecto de investigacion es brindar una solucién que abarque y

ayude a la mayoria de las causas encontradas, evitando asi que vuelvan a suceder.

Mejorando el proceso en el area y sus resultados, para una mejor satisfaccion del cliente

en cuanto al servicio entregado. Actualmente Akros no cuenta con una bodega propia,

por ello alquila el espacio de bodegaje, en donde seran almacenados 3 tipos de

inventarios:

Inventario rotativo.- Es aquel que es traido por parte de un distribuidor con el
fin de ser guardado temporalmente hasta que la gestion del proceso esté
completa para su posterior entrega al cliente. Estos productos son pasajeros y

no duran un tiempo relevante en la bodega.

Inventario de backup.- Esto hace referencia a los productos que sirven como
repuesto de un negocio ya realizado, si es que los equipos o material entregado
se dafian de alguna manera, Akros se hace responsable de cubrir la reparacion
del mismo, sin embargo el cliente no puede quedarse sin continuar con sus

funciones, por ello se le da un equipo de repuesto mientras el suyo es reparado.

Inventario de alquiler.- Akros también brinda equipos a alguna entidad
temporalmente, para ello se compra lo necesario y se alquila por el periodo de
tiempo de contratacion. Una vez finalizado el contrato todo es devuelto a la
empresa. Sin embargo para ahorrarse el costo de bodegaje se tienen que vender
los més antes posible estos equipos, teniendo en cuenta esto Akros solo alquila
productos que sean de facil salida con el fin de no tenerlos guardados sin alguna
utilidad.
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Figura 11. Area de bodega de la empresa
Fuente: Akros S.A.
Elaborado por: La Investigadora

Dentro del sistema informéatico Akros maneja varios tipos de bodega virtuales,
donde son ingresados y registrados los productos que llegan y son almacenados, sin
embargo como se muestra en la Figura 11 los productos fisicos son almacenados todos
juntos en la bodega general que arrienda la empresa, estos tipos de bodega virtual son:
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Bodega central.- Se encuentran todos los bienes tangibles que son para la venta
como ejemplo: computadores, impresoras, teclados, mouse, resmas de papel,

etc.

Bodega documentos.- Aqui se guardan todos los bienes intangibles como

ejemplo todo lo que se refiere a licenciamiento.

Bodega devoluciones.- Es un tipo de bodega virtual en donde toda factura que
por un motivo se genere devolucion o una nota de crédito, no se puede devolver
al inventario original ya que estos productos ya estan vendidos y no disponibles

en el stock.

Bodega obsequios.- Destinado para los obsequios que no tienen un costo para

Akros que son parte de un regalo de los proveedores.

Bodega alquiler.- Es donde se encuentran todos los equipos que tiene son
usados en contratos de alquiler o fueron parte de un negocio pasado del mismo

tipo.

Bodega backup.- Todos los equipos que sirven para reposicion para los clientes

en caso de dafio de los equipos que tienen disponibles.

Bodega virtual.- Aqui se ingresan todos los productos que estan comprados y
que por motivos del cliente que solicitd su factura antes de que el pedido llegue,
en este caso se realiza un ingreso virtual del pedido y una vez que este llegue
se hace un cruce de la informacion generando asi que el inventario virtual sea

transferido al de bodega central ya con el producto almacenado realmente.
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Figura 12. Area de bodega de la empresa
Fuente: Akros S.A.
Elaborado por: La Investigadora

Al ser almacenados en la misma bodega, es aqui en donde se generan los
problemas debido al desorden al momento de almacenar (Figura 12), esto debido a una
mala gestion en sus procesos. Los equipos almacenados suelen ser confundidos o
perdidos por falta de gestion, se dieron casos incluso en que fueron enviados
erroneamente a otro cliente por un mal despacho, se entrega con caracteristicas
diferentes a las solicitadas por una mala coordinacién o compra por parte de la seccion
de logistica, error en las cantidades o incluso los equipos llegan al destino golpeados o

con fallo.

El encargado del area de bodega Unicamente despacha los productos mediante
una orden de compra emitida por el &rea de ventas cuando esta necesite del despacho
segun el plazo de entrega con el cliente, y al no manejar un orden, el despachador debe
buscar de caja en caja en base a todos los nimeros que se encuentran en la orden de
compra y en las etiquetas de los empaques de los productos como se muestra en la

Figura 13 a continuacion:
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Figura 13. Ejemplo del tipo de etiqueta de los empaques
Fuente: Akros S.A.
Elaborado por: La Investigadora

Esta falta de orden en el inventario representa una pérdida para la empresa tanto
de manera monetaria, como en la confianza de sus clientes. Tomando en cuenta que la
bodega actual no es de propiedad de Akros, vendria siendo un gasto de bodegaje,
aparte cubrir costos por errores 0 mal manejo del proceso representaria un alto nivel de
pérdida. Por lo cual la realizacién de esta propuesta busca encontrar el origen del
problema y darle una solucién mediante el uso de las metodologias de calidad.

AREA DE ESTUDIO

Dominio: Tecnologia y sociedad

Linea de investigacion: Empresarialidad y productividad

Campo: Ingenieria Industrial

Area: Gestion de la Calidad

Aspecto: Aplicacion de herramientas de Calidad

Objeto de estudio: Area de bodega de la empresa Akros Soluciones Tecnoldgicas

Periodo: Afo 2018 — Junio del 2019
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MODELO OPERATIVO

“Propuesta de mejora en el area de bodega de la empresa Akros”

INICIO

1.- DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL
DE LA EMPRESA AKROS.

2.-DETERMINACION DE LAS CAUSAS POR
LAS QUE SE PRODUCEN LOS PROBLEMAS.

3.-PLANIFICACION DE LA
PROPUESTA

4.-ELABORACION DE LA PROPUESTA

5.-VERIFICACION DE LA
PROPUESTA

6.-BUSQUEDA DE
OPORTUNIDAD DE MEJORA

FIN

Figura 14. Modelo operativo
Fuente: Observacion directa
Elaborado por: La investigadora
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Figura 15.- Desarrollo del modelo operativo

Componente Objetivo Actividades Responsable Recursos

Diagndstico de Aplicar herramientas de calidad y e Reuniones de socializacion Investigadora / « Archivos de

situacion actual de | logisticas para determinar los e Recopilacion de informacion | Personal de la datos de

la empresa Akros. | problemas presentes en el area. empresa ventas de la
empresa

Determinacion de

Utilizar el diagrama de Ishikawa

e Determinacion del origen de

Investigadora /

e Herramientas

las causas por las para encontrar las causas y los problemas Personal de de calidad
que se producen los | efectos. ¢ Reuniones de socializacion bodega
problemas
Planificacion Definir de metas y metodologias a ¢ Reuniones de socializacion. Investigadora e Cronogramas
usar para alcanzar los objetivos y e Realizacion de cronogramas. | /Tutor de
obtener una mejora en el area. e Desarrollo de una hoja de actividades
Detectar la oportunidad de mejora verificacion
Ejecucion Desarrollar de la propuesta. ¢ Reuniones de socializacion. Investigadora e Metodologias
e Visita técnica [Tutor de calidad
e Aplicacion de metodologia de
calidad
Verificacion Detectar las desviaciones y no e Revision de la hoja de Investigadora e Herramientas
complimientos de lo planificado verificacion de calidad
Actuacion Proponer la posibilidad de una e Recopilacion de informacion | Investigadora e Informacion
solucion a las deviaciones y no /Tutor resultante
cumplimentas encontrados e Herramientas
de calidad

Fuente: Observacion directa
Elaborado por: La investigadora
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CAPITULO Il

PROPUESTA Y RESULTADOS ESPERADOS

Seleccion de alternativas

Con esta propuesta se busca dar una solucion a la falta de gestién dentro del
area de bodega, para lo cual la aplicacion de metodologias de calidad es la mejor opcién
ya que con ellas se puede lograr una organizacion y orden para el proceso. Tomando
en cuenta que hay muchas metodologias que pueden ser aplicadas se realizara una
matriz de priorizacion para la seleccion de la alternativa méas Optima para el caso. Para

ello se califica en base a alternativas y criterios.

Las alternativas se muestran a continuacion en la Tabla 13, estas son las
opciones que se tiene para poder realizar el proyecto, o en este casa la propuesta de
solucion. 'Y los criterios (como se muestra en la Tabla 14) son los que se necesitan y
se evalUan para determinar cudl de las alternativa seleccionadas resulta mejor en base
a los criterios planteados. Para esta matriz se tomaron cuatro criterios y cuatro

alternativas, estos son:

Tabla 13.- Alternativas

ALTERNATIVAS

1|5S

2 | KANBAN
3 | ANDON

4 | POKA JOKE

Fuente: Akros S.A.
Elaborado por: La Investigadora
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Tabla 14.- Criterios

CRITERIOS
1| VIABILIDAD
2 | SOSTENIBILIDAD
3 | EFECTIVIDAD
4

ACCESIVILIDAD
ECONOMICA

Fuente: Akros S.A.

Elaborado por: La Investigadora

Estos criterios y alternativas seran evaluados de 1 al 9 en base a la siguiente

Tabla 15 de calificacion o valores:

Tabla 15.- Cuadro de valores para los criterios

VALORES

Mucho més importante

Maés importante

Igualmente importante

Menos importante

| W o1 | ©

Mucho menos importante

Fuente: Akros S.A.
Elaborado por: La Investigadora

Ya con estos valores, se coloca en la matriz los criterios elegidos para evaluarlos
con los demas. Esto se realiza para determinar cudl es el criterio al que se le debe dar

mayor importancia:
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Tabla 16.- Evaluacién entre criterios

1.-VIABILIDAD
SOSTENIBILIDAD
3.- EFECTIVIDAD

4.- ACCESI. ECON
SUMA
N
a1
x| PORCENTAIJE

1.-VIABILIDAD 9 3 3 15

2.- SOSTENIBILIDAD 1 5 1 7| 12%

3.- EFECTIVIDAD 7 5 7 19| 32%

4.- ACCESIVILIDAD 7 9 3 19| 32%
ECONOMICA

60

Fuente: Akros S.A.
Elaborado por: La Investigadora

Ahora se realiza una matriz de priorizacién para una de las alternativas, para
evaluarlas con los criterios seleccionados:

Tabla 17.-Cuadro de valores para las alternativas

VALORES

Mucho mas importante

Mas importante

Igualmente importante

Menos importante

= W O N ©

Mucho menos importante

Fuente: Akros S.A.
Elaborado por: La Investigadora
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Tabla 18.- Evaluacién de viabilidad

1.-VIABILIDAD 1 2 4 SUMA | %
1.-5s 3 1 7 12%
2.- KANBAN 7 7 21 35%
3.- ANDON 7 3 7 17 28%
4.- POKA YOKE 9 3 15 25%
60

Fuente: Akros S.A.

Elaborado por: La Investigadora

Tabla 19.- Evaluacion de sostenibilidad
2.- SOSTENIBILIDAD | 1 2 4 SUMA | %
1.-5s 1 3 7 12%
2.- KANBAN 9 9 27 45%
3.- ANDON 7 1 3 11 18%
4.- POKA YOKE 7 1 15 25%

60

Fuente: Akros S.A.

Elaborado por: La Investigadora

Tabla 20.-Evaluacion de efectividad
3.- EFECTIVIDAD 1 2 4 SUMA | %
1.-5s 1 1 9 15%
2.- KANBAN 9 5 23 38%
3.- ANDON 3 1 3 7 12%
4.- POKA YOKE 9 5 21 35%

Fuente: Akros S.A. 60

Elaborado por: La Investigadora
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Tabla 21.-Evaluacién de accesibilidad econémica

4.- ACCESI. ECON. 1 2 3 4 SUMA | %

1.-5s 1 7 9 17 28%

2.- KANBAN 9 7 9 25 42%

3.- ANDON 3 3 5 11 18%

4.- POKA YOKE 1 1 5 7 12%
60

Fuente: Akros S.A.
Elaborado por: La Investigadora

Para las puntuaciones finales en la determinacion de la prioridad, se calculan

como la media ponderada entre los pesos de cada criterio y los grados de

adecuacion correspondiente:

Tabla 22.-Matriz de prioridad final

2
0 o 2 5
3 | 2 S |8
-
0 z
& 8
= O W |
— (Vp] ' 1
I €% <
N
25% 12% 32% 32% | Porcentaje
1.-5S 12% 12% 15% 28% 18%
2.- KANBAN 35% 45% 38% 42% 39%
3.- ANDON 28% 18% 12% 18% 19%
4.- POKA YOKE 25% 25% 35% 12% 24%

Fuente: Akros S.A.
Elaborado por: La Investigadora
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Como resultado a los porcentajes finales en base a la realizacion de la matriz,
la alternativa de la metodologia Kanban tiene el mayor grado de priorizacién con un
39%, en comparacion con las otras, esto en base a los criterios que fueron evaluados,
por lo cual se define que su realizacion es mas viable, sostenible, efectiva y es mas
accesible econémicamente. Por ende para la realizacion de este proyecto se eligid esta
alternativa para dar solucion a la gestion en el area de bodega, en base al disefio de
tarjetas Kanban. Cabe recalcar que al ser todas metodologias de mejora continua, estas

pueden en un futuro ser aplicadas en otras areas o procesos de la empresa.

Presentacion de la propuesta de implementacion de la metodologia KANBAN en
el area de bodega

Tema

“Propuesta de mejora en el area de bodega de la empresa Akros Soluciones

Tecnoldgicas”

De acuerdo con el mapa de procesos presentado, la empresa Akros S.A. tiene
como entrada al requerimiento del cliente, como procesos gobernantes a la gestion
gerencial, gestion legal y gestion de planificacion; como procesos misionales a la
cotizacion y venta, el seguimiento, despacho y entrega de productos, y como procesos
de apoyo a talento humano, bodega, departamento técnico y de soporte y mensajeria y

entrega.

Se ha dado a conocer mediante un analisis de causa efecto que dentro de la
gestion de inventario la empresa tiene problemas para el despacho y organizacién en el
area de bodega. Debido a esto es que se propuso el uso de la metodologia de tarjetas
Kanban para buscar la optimizacion de este proceso, esto fue aplicado con la ayuda del

ciclo PHVA o ciclo de Deming.
Propdsito

Establecer un sistema Kanban para el area de bodega de la empresa con el

objetivo de controlar el inventario mediante estas etiquetas, las cuales unificaran los
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diferentes productos de cada pedido para que una vez que requieran ser despachados
esto ya no se hara Unicamente con la orden de compra revisando item por item, sino
que se expedira todos los productos que estén asignados con el codigo unico de ese

pedido en las tarjetas.
Alcance

La propuesta abarca el inventario de todos los productos de las ventas que
realiza la empresa en cada uno de sus pedidos y de los productos que se mantienen

almacenados.

Herramientas

e Tarjetas Kanban
¢ Hojas de verificacion
e Ciclo PHVA

Desarrollo

Esta propuesta de mejora mediante la metodologia Kanban se desarroll6 a partir
de los lineamientos del ciclo PHVA, esta herramienta es usada en los procesos de
mejora continua de calidad dentro de los procesos de cualquier organizacion, los pasos
que tiene este ciclo son por sus siglas Planear, Hacer, Verificar y Actuar. Las cuéles
fueron usadas en base a la ejecucién de la propuesta y para el correcto cumplimiento

de la misma.

e Planear.- Acciones para el desarrollo de la propuesta de mejora mediante la
metodologia Kanban.

e Hacer.- Disefio las tarjetas de acuerdo a los requerimientos de la empresa

o Verificar.- Mediante hojas de verificacion se evalud si se cumplié con lo
planificado para esta metodologia

e Actuar.- Proponer oportunidades de mejora en la propuesta
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Ahora se presentard un esquema del PHVA (Tabla 23) para el desarrollo de la
propuesta de mejora del area de bodega de la empresa Akros S.A. mediante el uso de

tarjetas Kanban:

Tabla 23. Esquema del ciclo PHVA

ACTIVIDAD DEL CICLO DETALLES DE LA ACTIVIDAD

Planificar e Que informacién deben contener
las tarjetas

e Descripcion de la informacion
que se colocaréa en las tarjetas

e Designar quien estara a cargo de
hacer las tarjetas en el caso de
aplicar la propuesta

e Planificar capacitaciones para el
personal en base a la nueva

metodologia

Hacer e Desarrollo del disefio de las
tarjetas Kanban

e Elaborar un nuevo diagrama de
flujo de como quedaria el proceso

con la aplicacion de las tarjetas

Verificar Mediante una hoja de control verificar si

se cumplid con lo planificado

Actuar Buscar una oportunidad de mejora

Fuente: Observacion directa
Elaborado por: La Investigadora
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Planificar

Para el disefio de la tarjeta se usé como base las tarjetas Kanban de transporte,
y se coloco la informacién y las especificaciones del pedido solicitado por el cliente y
de los productos que se ingresan en la bodega. Esta informacion servird como guia y
gestion para la organizacion de estos productos al momento de recibirlos y de
despacharlos, dando asi mayor organizacion al inventario dentro de bodega. La tarjeta

sera de forma rectangular y constara con informacion detallada, la cual es:

e Codigo de pedido.- Este cadigo es el generado de manera automatica por el
sistema de la empresa para cada negocio que se realiza. Este siempre comienza
con P-UIO-(nimero designado a la orden de los pedidos) debido a que se habla
de un pedido en Akros Quito. Ejemplo:

e P-UIO-1900034

e Proveedor.- Debido a que muchos de los pedidos son entregados por distintos
proveedores, esta casilla se imprime vaciay es llenada a mano por el encargado
de bodega una vez recibidos. Ejemplo:

o Xerox

e Descripcidn del producto.- Como se mencion0 anteriormente un pedido puede
contener varios productos de distintos tipos, por ende dependiendo de lo que
este sea se colocara en la descripcion.

e Cliente.- Esta casilla es llenada antes de imprimir con el nombre del cliente al
que van todos los productos del pedido.

e Destino.- Direccién donde sera entregado el pedido.

e Cantidad.- Esta casilla de igual forma es llenada a mano por el encargado de

bodega que recibe los productos.
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Asignacion de responsables

Los responsables de hacer las tarjetas en cada pedido y de usarlas se los presenta

en la Tabla 24 a continuacion:

Tabla 24. Esquema de asignacion de responsables

RESPONSABLE FUNCION
Jefe de logistica En base al disefio de la tarjeta, efectuara

las mismas teniendo en cuenta las

diferentes especificaciones.

Encargado de bodega Una vez recibido un producto, en base al
cédigo de pedido y a la orden de compra
etiquetara los productos y debera llenar
las casillas vacias a mano con la

informacion correspondiente.

Fuente: Observacion directa
Elaborado por: La Investigadora

Planificacion de capacitaciones del personal en base a la nueva metodologia

Si la propuesta es implementada, es necesario dar a conocer al personal de los
nuevos pasos a seguir en el proceso y de la metodologia que se usg, tal como su muestra
en la Tabla 25:

Tabla 25. Esquema de plan de capacitacion del personal

PLAN DE CAPACITACION DEL PERSONAL

Obijetivo Capacitar e informar al personal de

manera general de la nueva metodologia
que se llevara a cabo en el proceso para

la gestidn del inventario y su despacho.
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Tabla.- 25 Esquema de plan de capacitacion del personal (continuacion)

Contenido temético

e Conceptos principales de lo que es la
metodologia de tarjetas Kanban.

e Explicacién del contenido y manejo
de la tarjeta Kanban disefiada.

e Explicacién de los nuevos pasos a
seguir para ejecutar el proceso con la

implementacion de las tarjetas.

Recursos Humano:
e Personal de la empresa
e Capacitadores.
Material:

e Infraestructura.- Para cada
capacitacion interna del personal la
empresa debe reservar el auditorio, lo
cual tiene un costo de $50.

o Coffee break.- Proporcionado para el
personal, por lo general tiene un costo
de $500.

Equipos:

e Documentos de soporte tedrico.

e Equipo de reproduccion audiovisual

e Ejemplo de tarjetas impresas

Periodo Una vez
Tiempo de duracion 2 horas

Responsable

Talento humano y encargado de calidad

Fuente: Observacion directa

Elaborado por: La Investigadora
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Hacer

Con lainformacién seleccionada se disefio la tarjeta Kanban (Figura 16), la cual
sera impresa en papel adhesivo para que pueda ser colocada de forma sencilla en las
cajas de los productos recibidos, como se muestra a continuacién. Las medidas de las
tarjetas seran en base a las medidas estandar de una hoja tamafio A7 (74 x 105 mm) ya

que la metodologia no exige un tamafio especifico o que se base en alguna normativa.

e ’ CODIGO DE PEDIDO

PROVEEDOR

DESCRIPCION DEL
PRODUCTO

CODIGOS DE OC

CLIENTE

DESTINO

CANTIDAD

Figura 16. Disefio de tarjeta Kanban
Fuente: Observacion directa
Elaborado por: La Investigadora

Proceso nuevo con la implementacién de las tarjetas

Una vez que se realiza la generacion del codigo del pedido en venta, con este
se manejara durante todo el proceso, tanto para la generacion de las 6rdenes de compra
como el despacho del pedido una vez ingresado a bodega. Ahora con la implementacion
de las tarjetas Kanban, el area de logistica una vez generado el pedido a el proveedor,
y mientras realice el tracking o seguimiento de la orden de compra (OC) de los
productos también generara las tarjetas Kanban para este pedido. Muchas de los
negocios con clientes involucran diferentes proveedores como ya se ha mencionado,
por lo cual son varias las 6rdenes de compra que se tiene para un mismo pedido, como

el que se muestra en la Figura 17 a continuacion:
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Figura 17. Ejemplo de pedido en Akros S.A.
Fuente: Akros S.A.
Elaborado por: Akros S.A.

Dentro del propio sistema de la empresa se adjuntan las ordenes de compra.

Con esto se generard las tarjetas con el codigo de pedido como se muestra en la figura
20 y ahi mismo todos los nimeros de 6rdenes de compra de los diferentes proveedores.
Una vez hechas las tarjetas se entrega a bodega para que sean impresas en papel
adhesivo, posterior a esto los pedidos van a ir llegando de acuerdo al seguimiento o
tracking seguimiento de la orden de compra realizado, se sabra qué orden de compra 'y
el proveedor, y por ende al pedido al que pertenece.

El encargado de bodega recibira los productos verificando cada uno de los items
existentes en la factura o en la misma orden de compra. Confirmados todos los
productos de la orden de compra se procederd con el etiquetado, las casillas de
proveedor, descripcion y cantidad deben ser llenadas de forma manual de acuerdo a lo
que se recibié en ese momento. Posterior se almacena, y con cada orden de compra

recibida el encargado debe notificar a las areas de logistica, venta y preventa.
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En la Figura 18 se muestra como quedaré el nuevo diagrama de flujo ya con las

tarjetas implementadas:

2 Solicitud
£ Comunicado > de
5 despacho
> del pedido
Validacién de
infromacién
< RX
Q
z }
0
w sz
- Envio de OC Tracking Generacién de
tarjetas Kanbhan con
al proveedor ocC las C
el cédigo de pedido
1
Q
[a]
w
g y
9 Envio de productos
E y factura
Verificacion de
] cédigo en Despacho
i Ingreso Eticado de cag:;ggsta al cliente
ol %e| productos
g - con
productos tarjetas
a bodega Kanban

Figura 18. Nuevo diagrama de proceso con el uso de tarjetas Kanban
Fuente: Akros S.A.
Elaborado por: La Investigadora

Una vez recibidas todas las OC de un pedido, y cuando ya sea necesario el area de
venta realiza la solicitud de despacho del mismo con su respectivo cédigo. Bodega recibe
esta solicitud y procede a despachar cada item, producto o caja que en su etiqueta Kanban

Ileve el cddigo de pedido.

En la Figura 19 se puede observar como quedara la tarjeta Ilena con los datos para los
productos de ese pedido, las casillas llenas iran igual para cada etiqueta, mientras que las
vacias seran llenadas a mano por el encargado de bodega que recibira los productos
dependiendo de cada orden de compra. Y en base a la OC ira el proveedor, descripcion del

producto y cantidad.
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P-UIO-1500178

e ’ CODIGO DE PEDIDO

PROVEEDOR
DESCRIPCION DEL CODIGOS DE OC
PRODUCTO
CLIENTE Universidad Tecnoldgica Indoamérica 18089
« 18090
DESTINO Sabanilla, Quito 170103 18091
CANTIDAD
Figura 19. Ejemplo de tarjeta con informacion
Fuente: Observacion directa
Elaborado por: La Investigadora
Verificar

Ya con la propuesta de mejora del area de bodega de la empresa mediante la

metodologia de tarjetas Kanban realizada, se procede a otro de los pasos que componen

al ciclo PHVA, que es el verificar, aqui se comprobd que se haya cumplido con lo

planeado anteriormente, esto se hizo mediante una hoja

de verificacién detallando la

actividad planificada y si fue cumplida o no cumplida, como se muestra en la Tabla 26:

Tabla 26. Hoja de verificacién de pasos cumplidos

Actividad

Estado

Cumplido No cumplido

las tarjetas

e Se selecciono la informacion adecuada que X
deben contener las tarjetas
e Se describi6 la informacion que se colocara en X
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Tabla 26.- Hoja de verificacion de pasos cumplidos (continuacion)

Actividad Estado
Cumplido No cumplido

e Se designd quien estara a cargo de hacer las X

tarjetas en el caso de aplicar la propuesta
e Se programé las capacitaciones para el X

personal en base a la hueva metodologia
e Se desarrolld el disefio de las tarjetas Kanban X

en base a la informacion seleccionada
e Se elabord un nuevo diagrama de flujo de X

coémo quedaria el proceso con la aplicacion de

las tarjetas

Fuente: Observacion directa
Elaborado por: La Investigadora

Se puede evidenciar que todas las actividades propuestas fueron cumplidas y

desarrolladas, y mediante la aplicacion de esta propuesta se evitard que se olviden

productos o que no sea entregado al cliente un pedido erréneo, ademas ya no habra

confusiones de items que no pertenecen o falten en el pedido, etc. Y cada producto

tendra informacion de su origen y su destino, asi se llevara un mejor control del

inventario que entra y sale de manera continua en la bodega de la empresa.

Considerando que hay pocos productos que si permanecen en bodega, estos

podran ser facilmente identificados de su pedido de origen, ya que poseen sus

especificaciones a simple vista en su tarjeta. Evitando que haya confusiones en cuanto

a cantidad, tipo de producto, etc. Y asi se mejorara la atencion que se le brinda al

cliente.
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Actuar

Para el altimo paso del ciclo PHVA desarrollado, se dio una idea que busca la
continua mejora de la propuesta, aplicar las herramientas de calidad como el diagrama
de causa-efecto para encontrar posibles problemas en otras areas de la empresa, y con
esto buscar posibles soluciones, considerando que anteriormente no se ha realizado
ninguna aplicacion de metodologias de calidad en la empresa. Esto con el fin de
mantener a los procesos y areas en una mejora continua, y ofrecer un servicio de mejor
calidad a los clientes. Una vez encontrada la causa raiz de un problema, es posible

aplicar alguna de las metodologias de calidad.

Se incluyé ademés un cédigo QR, que se ajusta a la tarjeta y a los datos del
pedido, esto con el fin de que el encargo de bodega tenga acceso facilmente a la
informacion del producto de las érdenes de compra o OC en digital, una vez escaneado
el cadigo QR general para todos los items del pedido en las tarjetas, le llegara el texto
al dispositivo electrénico con las todas las érdenes de compra del pedido, cantidad de

productos, etc.

Dependiendo de qué se cologue previamente en la configuracion del codigo, si
el empleado o el cliente necesitan conocer la informacion de la compra y los productos
sin necesidad de la factura o guias de remisidn, basta con escanear el codigo presente,

como se muestra en la Figura 20:
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P-U10-1900178

CODIGO DE PEDIDO
@ akros
SOLUCIONES TECNOLOGICAS PROVEEDOR

DESCRIPCION DEL

CODIGOS DE OC
PRODUCTO
CLIENTE Universidad Tecnoldégica Indoameérica 18089
18090
DESTINO Sabanilla, Quito 170103 18091
CANTIDAD

Figura 20. Ejemplo de tarjeta con codigo QR

De esta forma facilitar la mayor cantidad de informacion en la tarjeta.
Agregando el cddigo, el tamafio de la tarjeta disefiada aumentaria de las medidas

seleccionadas, pasa de una hoja estandar A7 (74 x 105 mm) al tamafio de una hoja

Fuente: Observacion directa

Elaborado por: La investigadora

estandar A6 (105 x 148 mm).

Propuesta de aplicacion del software Trello

Se desarrollé la propuesta de mejora también con la aplicacién Trello, que
facilita la administracion de cualquier tipo de proyecto de una manera digital, donde se
puede incluir a varios colaboradores que sean participes del mismo. Trello cumple con

funciones similares a los tableros Kanban que estan enfocados a la administracion de
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tareas, dividiéndolas en tres grupos principales: pendientes, en proceso y realizadas;
esto con el fin de llevar un orden en el trabajo de los empleados y de las funciones

desempenfadas.

Al combinar la aplicacion con el objetivo de los tableros Kanban se lleva un
seguimiento de los productos pedidos que se espera que lleguen por parte del
proveedor, los que se encuentran en bodega y lo que han sido despachados y entregados

al cliente, como se muestra a continuacion en la Figura 21:

“« Pedidos

En Espera En Almac

P-UIO-1900178 P-UIO-1900

Mo/3

Anadir tarjeta

Figura 21. Aplicacion Trello: Pedido en espera
Fuente: Observacion directa
Elaborado por: La investigadora

Para iniciar la aplicacion se accede mediante una cuenta de google o de
cualquier mail, se da la denominacion que se desee al tablero, para el caso se llamé
“Pedidos”, se dividieron en 3 tableros principales: “En Espera”, “En Almacén” y
“Despachados”; se colocé cada pedido con su codigo emitido desde el area de logistica,
para ser identificado, esta aplicacion ademas permite editar cada tarjeta con diferente
informacion como la fecha de vencimiento, que este caso lo mas conveniente es poner

la fecha en la que se estima que los productos enviados por el proveedor lleguen.
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Otra opcion permitida es agregar a varios colaboradores que realicen cambios,
muevan las tarjetas de un tablero a otro, agreguen comentarios u observaciones, etc. La
aplicacion también permite agregar un checklist que incluye cada orden de compra

perteneciente al pedido, como se muestraen la Figura 22:

P-UIO-1900178

Pedidos en la lista En Espera

Cliente: Universidad Tecnoldgica Indoamérica

Etiquetas...

Miembros...

B D

Fecha de vencimiento [:]
Vence maiana a las 09:00

Checklist...

Q [l

Adjunto...

K

Ordenes De Compra N

B 8

Anadir elemento...

Actividad

Figura 22. Etiqueta de pedido
Fuente: Observacion directa
Elaborado por: La investigadora
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Una vez llegado los productos de las drdenes de compra, se tacha la casilla
correspondiente en el checklist que se tiene ingresando en la etiqueta, hasta que se
hayan completado el arribo de todos los items del pedido. Se lleva la etiqueta del
pedido del tablero de “En espera” al de “En Almacén” (como se muestra a continuacién
en la Figura 23), con esto cada colaborador puede tener acceso a la informacién virtual

de manera rapida y saber que productos ya estan en bodega y cuales faltan por llegar.

En Almacen

P-UI0-190016
2 [M3/3

Anadir tarjeta

Figura 23. Aplicacion Trello: pedido en almacén
Fuente: Observacion directa
Elaborado por: La investigadora
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Como paso final un vez que sea requerido por el area de ventas se procede con el
despacho y entrega de los pedidos, ya realizado esto se debe llevar la etiqueta al tablero
de “Despachado” (Figura 24). Mediante esta aplicacion se puede llevar un control de
la informacion de manera facil, en donde cada colaborador puede acceder a ver cuando
debe llegar un pedido, cuando fue despachado, se pueden adjuntar a cada etiqueta
documentos como fotos, archivos de cualquier formato, actividades, comentarios,
recibir notificaciones, programas alarmas e incluso compartir el enlace de la tarjeta en

la aplicacion, para que hasta el cliente tenga acceso a la informacion de su pedido.

& Pedidos

Despachados

P-UI0-180017
o1 MIn

P-UI0-190016
= @2 [43/3

P-UIO0-1900178

= mos

Anadir tarjeta

Figura 24. Aplicacion Trello: Pedido despachado
Fuente: Observacion directa
Elaborado por: La investigadora
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Ya que Akros maneja algunos tipos de inventarios como ya se explicd, se puede
agregar otros tableros como “Inventario de Alquiler” o el “Inventario de Backup” para
llevar un control y contabilidad de los productos que se encuentran en bodega sin
necesidad de tener que acceder al sistema de la empresa. Incluso segun las necesidades
de la organizacidn, puede manejarse el sistema de colores tanto para las tarjetas fisicas

de Kanban como para las que se encuentran en la aplicacion.
Resultados esperados

En base a los resultados obtenidos del analisis de informacién mediante los
KPI’s, la expectativa de la empresa es una vez transcurrido un mes de la aplicacion de
la metodologia de calidad propuesta, reducir el nivel de incumplimiento obtenido en el

analisis en base a los indicadores clave de desempefio.

Aplicando nuevamente estos, se comprobara si es que el nuevo proceso genera
mejores resultados y evita que haya ventas con algun tipo de inconveniente referente
al manejo de despacho en el area de bodega, esto gracias a la aplicacion del uso de
tarjetas Kanban disefiadas, el uso del cédigo QR y de los tableros Kanban en la

aplicacion Trello para la administracion digital de las etiquetas.

Se espera mejorar el manejo de inventario y despacho en el area de bodega,
evitando asi confusiones, pérdidas o desorden al momento de despachar los productos
que deben ser enviados a los cliente., mejorando la calidad del servicio y brindar a la

empresa una metodologia de mejora continua funcional.
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Tabla 27. Cronograma de actividades

ACTIVIDADES DURACION
Ano 2018 2019
Meses Oct Mow Dic Ene Feb Mar Abr May Jumn Juli Ago
Semanas 2| 3 2| 3 2] 3 112] 3 Al 20 3] 4]1) 2] 3] 41 23] 4{1] 2] 3 2| 3 2| 3 2] 3

CAPITULO I:
INTRODUCCION

Contextualizacion macro,
meso y micro

Marco tedrico

Antecedentes

Justificacion

Objetivos

CAPITULO 11z INGEMNIERIA
DEL PROYECTO

Diagnostico de la situacion
actual de la empresa

Area de estudio

Modelo operativo

CAPITULO 1Il: PROPUESTA Y
RESULTADOS ESPERADOS

Desarrollo de la propuesta

Resultados esperados

Analisis de costos

CAPITULO Iv:
CONCLUSIONES ¥
RECOMENDACIONES

Conlusiones

Recomendaciones

BIBLIOGRAFIA

ANEXOS

Fuente: Observacion directa

Elaborado por: La Investigadora
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Analisis de costos

Para la aplicacién de esta propuesta en la empresa, se realizd un analisis de cuél

seria el costo estimado de ser aplicada como se observa en la Tabla 28:

Tabla 28. Anélisis de costos

Descripcion de la actividad Cantidad Costo Costo total
unitario

Levantamiento de informacion 6 h* 25dias 1.91% 286.5%

150 horas
Costo de movilizacion 45 viajes 0.50 (ctv.) 22.50%
Disefio de tarjetas 4 h*8 dias 1.91% 61.12%

32 (horas)
Elaboracion del diagrama del | 4 h*2 dias 1.91% 15.28%
NUevo proceso 8 (horas)
Papel adhesivo para las tarjetas | 5.25% 1 paquete 5.25%
(paquete de 50 unidades tamario
Ad)
Tinta e impresiones 77 hojas 0.20 (ctv.) 15.40%
Reserva del auditorio para | 1 (dia) 50(%) 50%
capacitacion del personal
Contratacion del servicio de coffee | Todo el personal 500%
break para la capacitacion del
personal

TOTAL | ($)1506.05

Fuente: Observacion directa
Elaborado por: La Investigadora
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El costo de mano de obra anual que la empresa paga a un trabajador
(considerando que gana el salario basico) incluyendo el décimo tercer y décimo cuarto
suelo (sin incluir horas extras) es de $5516, trabajando durante los 30 dias del mes,

durante 8 horas al dia. Por lo tanto el costo horas/hombre es de:

$5516/12 — $1.91 cost horas A
30 dias X 8 horas costo hombre (4)

Segun la programacion de capacitacion del personal, serd de 2 dias laborables, segin
un dato de la empresa, al ser una capacitacion interna esta tiene un costo de 550 délares

diarios.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La situacion actual de la empresa fue analizada partiendo de documentos de las
ventas registradas del afio 2018, obteniendo el valor de las ventas que
presentaron inconveniente. En base a la documentacion se determin6 que estos
inconvenientes son provocados por errores de facturacion, entregas con retrasos
y devoluciones de productos. Usando indicadores de desempefio o KPI, se
comprobd que la mayoria de estos problemas se debe a las devoluciones de las

ventas, que es directamente causa de la mala organizacion en el area de bodega.

Se establecio mediante una lluvia de ideas cuales son los problemas
frecuentemente encontrados en el area de bodega, en cuanto a la gestion del
inventario al momento de ser ingresado al establecimiento, como al ser
despachado, mediante una herramienta de calidad conocida como diagrama de
causa-efecto se logrdé encontrar la causa raiz de estos problemas cumpliendo
con el objetivo a demostrar. Denotando asi que el principal efecto es el
deficiente despacho de productos.

La matriz de priorizacién es un excelente método para realizar la toma de
decisiones en cuanto a que opcidén es la mas dptima al momento de realizar un
proyecto, por lo cual en este caso fue la propuesta de una metodologia de mejora
continua. En donde se tomaron varias alternativas de filosofias y metodologias
de calidad, estas fueron evaluadas en base a criterios que son necesarios cumplir
en la empresa para considerar la implementacion de la propuesta. Dando como

resultado que la metodologia de tarjetas Kanban es la mas adecuada.
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En base a la aplicacion del ciclo PHVA, el desarrollo de la propuesta de mejora
para la empresa fue ejecutada con éxito, debido a que esta metodologia ayuda
con el cumplimiento en orden de los pasos para haber desarrollado la propuesta.
Cumpliendo con el objetivo de dar una solucion de mejora con el uso de tarjetas
Kanban, para que los empleados lleven un mejor manejo del despacho de
productos evitando asi que haya inconvenientes con los clientes tanto internos

como externos.

74



Recomendaciones

e Se recomienda, una vez aplicada la propuesta, mantener la medicién mensual
de los indicadores de desempefio 0 KPI, en base a la nueva documentacion del

afo, para mantener al proceso en control y mejora continua.

e Se recomienda aplicar el diagrama de causa-efecto e incluso otras herramientas
de calidad, en otras areas de la empresa, con el objetivo de identificar si existen
posibles problemas. Y con ello buscar una solucién mediante otra propuesta de

mejora.

e En base a los resultados obtenidos en la matriz, se puede considerar el aplicar
esto para los nuevos proyectos que se deseen llevar en la empresa, con el fin de

facilitar la toma de decisiones de una forma inteligente y sencilla.

e Considerando que la empresa cuenta con distintas sucursales en las ciudades de
Guayaquil, Cuenca y Ambato, se recomienda la aplicacion de esta propuesta en
las demas sedes. Para asi fomentar el uso de metodologias de mejora continua

manteniendo los procesos renovandose.
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