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Resumen

Titulo: Mejoramiento del proceso logistico de la empresa FERRAGRO S.A.S.”

Autor: Henry Andrés Plata Sanchez ™

Palabras Clave: Proceso logistico, Mejoramiento logistico, alistamiento mercancia,

Almacenamiento, FERRAGRO S.A.S.
Descripcion:

FERRAGRO S.A.S. es una empresa con una amplia trayectoria en la region, comercializando
desde hace mas de tres décadas herramientas manuales, insumos y equipo para el campo
principalmente a clientes mayoristas. En el diagnostico previo, se pudo confirmar que la regional
de oriente de la empresa no poseia mision, vision ni valores corporativos establecidos. Asimismo,
carecia de una gestion documental adecuada. A su vez, se observaron problemas tanto en la
disposicion fisica de la mercancia como ineficiencias al desarrollar el proceso de alistamiento.
Otro problema grave evidenciado es la ausencia de mediciones del servicio ofrecido, y la
tercerizacion de la entrega final a los clientes a transportistas externos que no eran medidos ni
entregaban retroalimentacion en cuanto a la satisfaccion fruto del servicio ofrecido.

Si bien la empresa parece estar debidamente articulada y llevar sus procesos sin aparentes
contratiempos, esto parece ser fruto del bagaje laboral de aquellos trabajadores que por su
experiencia y pericia dentro de la empresa pueden llevar las tareas diarias a realizar de manera
satisfactoria. Para solucionar las problematicas mencionadas, se desarroll6 e implemento un plan
de mejoramiento logistico para FERRAGRO S.A.S.. En el presente plan de mejoramiento, se
presenta el diagndstico realizado a la empresa, describiendo cada uno de los procesos y
evaluandolos a partir del modelo de nivel de madurez logistico (NML). Posteriormente, se
plantean e implementan diversas propuestas de mejora que permitan disminuir las actuales
problematicas y mejorar el nivel de atencion ofrecido en toda la regional. A su vez, se plantea el
sistema de indicadores para llevar el seguimiento del plan de mejoramiento implementado.
Finalmente, se presentan conclusiones y recomendaciones en funcion de los resultados obtenidos.

* Trabajo de Grado
** Facultad de Ingenierias Fisico Mecénicas. Escuela de Estudios Industriales y empresariales. Director: Fabio
Alfonso Velasco Sossa. Titulo académico completo de mayor rango. Magister en Administracion de empresas.
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Abstract

Title: Improvement of logistics process of the company FERRAGRO S.A.S. *.

Author: Henry Andrés Plata Sanchez !

Key Words: Logistics process, Logistics improvement, merchandise preparation, Storage,

FERRAGRO S.A.S..
Description:

FERRAGRO S.A.S. is a company with extensive experience in the region, selling for more
than three decades hand tools, supplies and equipment for the field. In the previous diagnosis, it
was confirmed that the eastern region of the company did not have a mission, vision or established
corporate values. Likewise, it lacked proper document management. In turn, problems were
observed both in the physical layout of merchandise and inefficiencies when developing the
preparation process. Another serious problem highlighted is the lack of measurement of service
offered, and the outsourcing of the final delivery to customers to external carriers that were not
measured or provided feedback regarding the satisfaction resulting from the service offered.

Although the company seems to be properly articulated and carry out its processes without
apparent setbacks, this seems to be the result of the work background of those workers who, due
to their experience and expertise within the company, can carry out the daily tasks to be carried
out satisfactorily. To solve the problems, a logistics improvement plan was developed and
implemented for FERRAGRO S.A.S.. In this improvement plan, the diagnosis made to the
company is presented, describing each of the processes and evaluating them from the logistics
maturity level model (NML). Later, various proposals for improvement are proposed and
implemented to reduce current problems and improve the level of care offered throughout the
region. At the same time, the system of indicators is proposed to carry out the follow-up of the
implemented improvement plan. Finally, conclusions and recommendations are presented based
on the results obtained.

* Degree Work
! Faculty of Physical Mechanical Engineering. School of Industrial and Business Studies. Director: Fabio
Alfonso Velasco Sossa. Master in Business Management MBA.
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Introduccion

La gestion de la logistica se encarga de planificar, implementar y controlar el flujo eficiente y
efectivo desde el punto de partida hasta llegar al cliente tanto de bienes o servicios como de la
informacion subyacente buscando la satisfaccion del cliente mediante el consumo 6ptimo de
recursos. La logistica de aprovisionamiento y de distribucion son el pilar de cualquier empresa
comercializadora, contar con niveles apropiados de inventario en el momento en el que el cliente
lo necesita y entregar un pedido de acuerdo con todas las especificaciones en el menor tiempo
posible puede ser la ventaja competitiva que garantice la sostenibilidad y rentabilidad de la
empresa. FERRAGRO S.A.S. es una empresa fundada hace mas de tres décadas con presencia en
Cundinamarca, Cordoba, Antioquia y Santander dedicada a la comercializacion de herramientas
manuales, insumos y equipo para el campo cuyo mercado se compone principalmente de clientes
mayoristas. Actualmente la regional Santander atiende a mas de 900 clientes y realiza 750
entregas mensuales en promedio.

La empresa presenta grandes retos en su proceso logistico. En el 2020 presentd incrementos en
los costos de entrega de hasta un 45% mientras el nivel de ingresos ha crecido en promedio s6lo
al 9%. Adicionalmente la compaiiia cuenta con una ausencia de lineamientos en su planeacion
estratégica, gestion documental, manejo de indicadores y estandarizacion de procesos lo que atn
no les ha permitido medir y controlar las actividades desarrolladas con la eficiencia deseada. Esta
situacion preocupa a los directivos ya que puede llegar a comprometer la rentabilidad y el
sostenimiento de la empresa en el tiempo.

Ante esto, en el presente trabajo, se desarrolla para FERRAGRO S.A.S. un plan de
mejoramiento del proceso logistico que permita aumentar la productividad y competitividad

global de la empresa, facilitando el cumplimiento de los objetivos de crecimiento y cuota de
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mercado definidos por la alta direccion de la empresa. Este se realiza a partir de un diagnéstico
minucioso que permite evaluar el indice de madurez logistico de la empresa (IML), proponer
mejoras pertinentes para los procesos claves, llevarlos a cabo dentro de la organizacion e
implementar indicadores que permitan evaluar y medir su desempefio. De tal forma, esto permitira
garantizar el sostenimiento de una compafiia que brinda estabilidad laboral a 21 familias

santandereanas que hoy dependen de esta empresa para su sustento diario.
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Tabla cumplimiento de objetivos

A continuacidn, se presenta la tabla de cumplimiento de objetivos.

Tabla 1.

Tabla de complimiento de objetivos

Objetivo

Cumplimiento

Realizar un diagnostico con el fin
de identificar fortalezas y
oportunidades de mejora en el
proceso logistico en la empresa
FERRAGO S.A.S.

Formular propuestas de mejora
para atender los puntos criticos
del proceso logistico en la
empresa FERRAGO S.A.S.

Implementar las propuestas de
mejora que la gerencia de la
empresa FERRAGO S.A.S.
autorice y que corresponda con el
horizonte del trabajo de grado.

Disefiar e implementar un sistema
de indicadores que permitan
hacer seguimiento y medicion de
la eficacia de las propuestas de
mejora implementadas en la
empresa FERRAGO S.A.S.

Se evaluaron los procesos involucrados y su desarrollo a partir de diferentes fuentes y
herramientas de informacién. Se tom6 como base la metodologia planteada por Anaya
(2005) en el libro “Innovacién y mejora de los procesos logisticos”, y la guia de la
docente Miriam Nifo (2015) “Mejoramiento de procesos productivos y/o logisticos
proyectos de grado EEIE”. Finalmente, se aplic el modelo de Indice de Madurez
Logistico (IML) para realizar una evaluacion integral.

Ver capitulo 5. “Diagndstico”.

Se formulan las propuestas de mejora a implementar en el corto, mediano y largo plazo
que permitan solventar los problemas identificados en el diagnodstico. Se clasifican en
tres tipos: Inversion, mejoramiento de procesos, y medicién y control. Se socializan e
implementan aquellas més prioritarias, aquellas que el alcance del proyecto permita y
que sean aprobadas por los directivos de la empresa.

Ver capitulo 6. “Formulaciénl del lasl propuestasl dell planl del mejoramiento”.

Se implementaron las propuestas sugeridas. Se realizaron apoyos en la Direccion
estratégica de la empresa, se desarrollaron manuales de procedimientos y de funciones,
se implementaron mejoras en la distribucion fisica de la mercancia, se aplicé la
metodologia 5°s, se testeo el picking por modalidad consolidada, se desarrolld un
protocolo de asignacion de transportistas y se mejord el servicio al cliente de la
empresa.

Finalmente, el sistema de sefializacion propuesto no ha sido implementado aun por la
asignacion de recursos necesaria, pero ha de ser puesto en marcha tentativamente en el
mes de septiembre de 2022.

Ver Capitulo 7. Implementacionl del lasl propuestasl del mejora.

Se implemento un sistema de indicadores para el correcto manejo y control de todo este
mejoramiento del proceso logistico desarrollado en cada propuesta de mejora, de
manera que fueran cuantificables y susceptibles de mejora. Esto permite identificar su
eficiencia en el cumplimiento de sus metas y los objetivos establecidos e identificar si
hay fallas en el proceso y corregirlas oportunamente.

Ver Capitulo 9. Implementacionl dell sistemal del indicadores.

Finalmente se volvi6 a evaluar el NML de la empresa. La evaluacion final del IML dio
una calificacién de 3,5 con respecto a la valoracion de 2,7 obtenida inicialmente.

Ver Capitulo 10. Evaluacionl nivell del madurezl logisticol (NML) posteriorl al lal
implementacion.
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1. Planteamiento del problema

FERRAGRO S.A.S. es una empresa con una amplia trayectoria en la region, comercializando
desde hace mas de tres décadas herramientas manuales, insumos y equipo para el campo
principalmente a clientes mayoristas.

El constante crecimiento de la empresa, especialmente en el Gltimo quinquenio ha significado
afrontar grandes retos desde el punto de vista de la gestion logistica. Actualmente la regional
Santander atiende a mas de 900 clientes y realiza 750 entregas mensuales representando ventas de
alrededor de $1.200 millones con un promedio maximo de 17% de inventario en bodega a 60 dias.
Si bien su posicionamiento es amplio dentro del sector y el portafolio de productos es muy variado
(de hecho, actualmente comercializan paneles solares de excelente calidad en la region, productos
con alto componente), la empresa a nivel estratégico y logistico posee ciertas debilidades que
repercuten actualmente en la obtencion de algunos resultados negativos que alertan a los directivos
de FERRAGRO S.A.S.

En visitas y conversaciones preliminares con los directivos, se pudo confirmar que actualmente
la regional no posee misidn, vision y valores corporativos establecidos. Asimismo, no hay un
mapa de procesos claro, manual de funciones y cargos o alguna directriz escrita que permita
generar una estandarizacion en ningun cargo, indicador o proceso. Esto por no tener en cuenta que
actualmente no se realizan mediciones que podrian brindar ain mas informacion de las causas de
estos resultados desfavorables.

Si bien la empresa parece estar debidamente articulada y llevar sus procesos sin aparentes
contratiempos, esto parece ser fruto del bagaje laboral de aquellos trabajadores que por su

experiencia y pericia dentro de la empresa pueden llevar las tareas diarias a realizar de manera
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satisfactoria. Aunque contar con esta calidad técnica en el personal puede representar una gran
ventaja competitiva, pueden representar un gran problema al momento de que falten, pues ellos y
solo ellos son quienes saben y manejan el proceso e indicadores a manejar pues al no haber
ninguna estandarizacion de procesos o una gestion documental pertinente se vuelven
indispensables para el desarrollo de las actividades logisticas de la empresa.

La ausencia de planeacion estratégica, de estandarizacion y documentacion es s6lo uno de los
problemas encontrados en la regional Santander de FERRAGRO S.A.S. Ya desde el punto de vista
netamente del desarrollo del proceso logistico, también la empresa presenta diversos sintomas de
alarma.

En el proceso de despachos, la programacion semanal parece afectar negativamente la
satisfaccion del cliente final al existir limitaciones sujetas a la politica empresarial que fija un flete
maximo por ruta de entrega. En un prediagnostico se pudo constatar que en el Gltimo semestre la
empresa ha presentado incrementos en los costos de entrega hasta un 45,0% mientras el nivel de
ingresos creci6 solo el 9,0%. Esta variacion preocupa a los directivos porque compromete la
rentabilidad de la operacion. Adicionalmente la compaiiia no cuenta con un sistema de indicadores
que les permita medir y controlar la productividad y la eficiencia de la logistica de salida. Frente
a esto, en una entrevista, el gerente manifestd que los clientes han percibido demoras en las
entregas y su nivel de satisfaccion no es el mismo que hace un par de afios, inclusive recientemente
la empresa ha perdido clientes importantes debido a las demoras en los tiempos de entrega y las
entregas incompletas que luego deben completarse en entregas posteriores incrementando los
costos de distribucion y causando desconfianza en la empresa como proveedora de los bienes

necesarios para su operacion.
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Sin duda, lo anterior constituye una barrera para la alta gerencia de la empresa. Desde la sede
central en Bogotd de FERRAGRO S.A.S. ya se cre6 la conciencia de la necesidad de empezar esta
serie de cambios positivos lo que conlleva a la bisqueda de procedimientos que permitan
optimizar tanto el desarrollo de los procesos logisticos como la gestion estratégica de la regional.
En el marco de esta necesidad de un mejoramiento de los procesos es donde nace la razon de ser
del presente trabajo de grado.

Asi, mediante un diagnostico realizado se confirmaran las debilidades anteriormente descritas
y se encontraran otras por mejorar que no hayan sido tenidos en cuenta de manera previa. A partir
de este diagnoéstico, se desarrollaran diferentes propuestas de mejoras que al ser aprobadas se
aplicardn en la empresa de cara a lo obtencion de un mejoramiento en los procesos logisticos de
la empresa repercutiendo en la obtencion de resultados solidos para toda la regional.

Como consecuencia, se busca lograr que la empresa mejore la prestacion de sus servicios,
optimizando tiempos y costos en sus procesos de almacenamiento y despacho de pedidos,
permitiéndole proyectarse en el futuro de una forma mas competitiva que garantice su crecimiento
y posicionamiento en el mercado.

Si bien esta labor puede representar un reto desde el punto de vista académico, es una
responsabilidad social propia aportar con conocimiento a la industria en momentos dificultosos
como la actual crisis sanitaria. Esto puede representar un aporte a una empresa tradicional en el
campo de la region, apoyando la reactivacion de diversos sectores de la economia lo que generara

un beneficio para todos los ciudadanos.
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2. Objetivos

2.1.  Objetivo General

Diseflar e implementar un plan de mejoramiento del proceso logistico de la empresa
FERRAGO S.A.S. con el propdsito de mejorar la eficiencia en el proceso y los niveles de servicio
al cliente.

2.2.  Objetivos Especificos

Realizar un diagnoéstico con el fin de identificar fortalezas y oportunidades de mejora en el
proceso logistico en la empresa FERRAGRO S.A.S.
Formular propuestas de mejora para atender los puntos criticos del proceso logistico en la
empresa FERRAGRO S.A.S.
Implementar las propuestas de mejora que la gerencia de la empresa FERRAGRO S.A.S.
autorice y que corresponda con el horizonte del trabajo de grado.
Disefiar e implementar un sistema de indicadores que permitan hacer seguimiento y medicion

de la eficacia de las propuestas de mejora implementadas en la empresa FERRAGRO S.A.S.
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3. Identificacion de la empresa

3.1. Informacion general

Tabla 2.

Identificacion de la empresa

FERRAGRO S.A.S
Nit: 800060880 - 3
Nombre de la entidad: FERRAGRO S.A.S.
Direccion: Cr. 15 # 15 - 127, La Esmeralda
Ciudad: Girén
Teléfono: 6460023 - 6532578
Fax: 6531471
Representante legal: ~ Jhon Jairo Restrepo
Actividad: 4663 - Comercio al por mayor de materiales

de construccion, articulos de ferreteria,
pinturas, productos de vidrio, equipo y
materiales de fontaneria y calefaccion.

3.2. Descripcion de la empresa

FERRAGRO S.A.S. es una compaiiia fundada el 2 de mayo de 1989 y actualmente cubre todo
el territorio nacional, siendo lideres en proyectos de energia solar y cercas eléctricas (FERRAGRO
S.A.S, 2020). Con méas de tres décadas de servicio y presencia en Cundinamarca, Cérdoba,
Antioquia y Santander es un referente en la oferta de productos tecnologicos para el campo

colombiano. Se dedica la comercializacion de herramientas manuales, insumos y equipo para el
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campo cuyo mercado se compone principalmente de clientes mayoristas. La empresa cuenta con
86 empleados directos y 20 indirectos, de los cuales 21 colaboradores directos pertenecen a la
Regional Santander. Actualmente la regional Santander atiende aproximadamente a 900 clientes
y realiza 750 entregas mensuales en promedio. La compaiia factura mensualmente $6.000
millones de pesos en promedio a nivel nacional mientras que a nivel de Santander los ingresos por
ventas ascienden a $1.200 millones.

Figura 1.

Logo de FERRAGRO S.A.

La empresa cuenta con un amplio portafolio de productos divididos principalmente en cuatro
ejes centrales: productos de ferreteria, productos para riego (bombas, motores, mangueras,
aspersores, etc.), cercas, cercas eléctricas y productos enfocados en la produccion de energia solar.
Este ultimo eje ha sido incorporado en los tltimos afios a través de la importacion de productos
de alta calidad, lo que representa un alto componente en innovacién en producto para el sector en
la region. Estos cuatro ejes centrales dentro de la empresa se suelen agrupar en dos grupos:
tecnologia (Cercas eléctricas, riegos y energia solar) y productos de ferreteria.

Dado la trayectoria de la empresa y las ventajas competitivas ofrecidas por la empresa, si bien
no hay un registro o un analisis previo realizado, los clientes son muy tradicionales y llevan en su
mayoria mas de 15 afios con una relacion comercial con la empresa. Ante esto, la empresa no
invierte publicitariamente ni realiza inversidon o medicidn importante que permita mejorar la

satisfaccion de los clientes existentes o aumentar notoriamente el nimero de estos.
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Dada la modalidad de negocio de la empresa (mayorista), en las bodegas donde funciona la
empresa no hay atencion al publico. Desde esta bodega, la empresa distribuye a alrededor de 900
clientes en toda la regional, despachando mercancia a municipios en los departamentos de
Santander, Norte de Santander, Arauca y Cesar. Asimismo, estd incursionando en la apertura de
puntos de venta propios en la ciudad de Bucaramanga y ya cuenta con atencion al publico desde
3 establecimientos minoristas propios. Estos puntos de venta funcionan como un cliente minorista
para la regional. Finalmente, dada la relacién con algunos clientes estratégicos, se esta ofreciendo
el servicio personalizado a proyectos, con la propuesta de valor de ofrecer los materiales
requeridos para esta acompafiados de ingenieria y mano de obra (como se vera en el diagnostico
realizado, ninguna de las modalidades de venta empleadas est4 estandarizada dentro de la empresa
o no hay documentacion de esta).

Si bien dentro de la actividad de la empresa se observan ciertas practicas y comportamientos
positivos que se rigen bajo el marco de una cultura organizacional definida, al momento del
diagnéstico realizado, la empresa no se cuenta con documentacidon que presente mapas de
procesos ni una planeacion estratégica (mision, vision, valores corporativos, etc.).

La tnica sede de la regional Santander esta ubicada en la carrera 15 No. 15 — 127, Barrio “La

Esmeralda” en el municipio de Giron, Santander.
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Figura 2.

Ubicacion FERRAGRO S.A.S.

Los productos son entregados por los proveedores nacionales e internacionales previo acuerdo
en la bodega de la empresa y desde alli, se entregan seglin el proceso logistico establecido. El

lugar solo funciona como bodega y como sede administrativa de la empresa.

4. Marco de Referencia

4.1. Marco de antecedentes

A nivel global, se presentan diferentes trabajos que enfocados en el mejoramiento de procesos
logisticos en diferentes tipos de empresas.

Como referentes nacionales, Cruz & Jiménez (2014) en su trabajo “Optimizacion de la gestion
de inventarios para la empresa Comercializadora Eléctricos S.A. de la ciudad de Santiago de Cali”
desarrollan una descripciéon de los procesos comerciales y operativos de la empresa. En esta
describen el manejo de sus operaciones comerciales y de compras de la organizacion. En su
diagnéstico se detectd que la organizacion tiene dificultades en el area de compras. En el trabajo
se encuentran consecuencias en la capacidad de pago de la compaifiia, por el aumento de la

rotacion de inventarios haciendo que su ciclo de efectivo también se incremente y repercuta en la
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perdida de la capacidad de pago en el corto plazo. Después de identificarse las respectivas causas
del problema se elabor6 el plan de mejoramiento que consistia basicamente en establecer un
modelo de prondstico adecuado en la empresa; Incorporar herramientas de control en el area y
agilizar los procesos de gestion. Se evaluaron diferentes métodos de control de inventario y
finalmente escogié un modelo SQ como el més apropiado dado que es mas flexible en su manejo
y el menos costoso para la organizacion.

Bajo una estructura similar y ya dentro de la industria ferretera, en el libro “Plan de
mejoramiento para el drea de distribucion y logistica de la empresa JV hierros y estructuras S.A.S
de Cali”, trabajo de grado para optar al titulo de administrador de empresas de la Universidad del
Valle, Herndndez & Rivera(2020), desarrollan un ejercicio académico desarrollado con
herramientas propias de la gestion estratégica que entrega como resultado un proyecto de mejora
para una empresa vallecaucana de reconocida trayectoria en el sector ferretero y metalmecéanico
de la ciudad de Cali. En este, a través de analisis de entornos la necesidad de implementar medidas
estratégicas en los procesos de distribucion y logistica de la organizacion, pues su cumplimiento
se calculd por debajo del 60% de efectividad. Como principales propuestas se sugiere tomar
medidas en cuanto a planeacion, direccion y control en lo relacionado con la gestion estratégica
propia de la empresa, lo que permita mejorar importantes procesos como abastecimiento,
inventario, capacitaciones, etc. y a su vez ajustar las medidas preventivas en los procesos de mayor
riesgo. Finalmente, como conclusiones y recomendaciones se muestra a la empresa la relacion
entre las medidas estratégicas y los hallazgos que las justifican, asi como las condiciones y pautas
para la implementacion de estas.

Dentro de la Escuela De Estudios Industriales y Empresariales (EEIE) de la Universidad

Industrial de Santander (UIS), se encuentra el trabajo desarrollado por Herrefio W. (2017) en su



MEJORAMIENTO DEL PROCESO LOGISTICO FERRAGRO S.A.S. 29

trabajo de grado “Plan de mejoramiento de los procesos logisticos en la Compaiia de
Almacenamiento y Logistico S.A. (C.A.L.) en el centro de distribucion de Bavaria en la ciudad de
Bucaramanga” desarrolla un interesante ejercicio académico buscando el mejoramiento de los
procesos de almacenamiento, recepcion y despacho de vehiculos del operador logistico (C.A.L.
S.A.) Para su desarrollo efectiia inicialmente un diagndstico de las operaciones de la compaiia
determinando variables claves mediante mediciones, encuestas y el seguimiento de procesos
claves. Posteriormente se estructuran, desarrollan e implementan algunas mejoras con el fin de
aumentar la productividad de la empresa. Finalmente, se evaluaron cada una de las oportunidades
de mejora planteadas y se implementaron validando su impacto y contemplando cuales fueron sus
aportes en la optimizacion de las operaciones que se manejan dentro del operador logistico.

4.2. Marco tedrico
4.2.1. Modelo IML

Este indice muestra el grado de madurez de gestion logistica en la que se encuentra la empresa.
Posee cinco dimensiones de evaluacion:

Tabla 3.

Dimensiones estratégicas IML

Servicio al cliente

Despliegue logistico
Cultura de gestion
Cultura de informacion
Estandarizacion de procesos
Evolucién sostenible

Para su obtencion se emplea la siguiente formula:
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IML = f (modelo de negocio, dimension estratégica, dimension de gestion, grado de gestion,
sincronia).

El modelo para la obtencion del IML puede incluir una simulacion de escenarios de negocio
asi como la variacion en cualquiera de sus dimensiones. A su vez, se establecen grados de en una
escala ordinal de 5 niveles, desde una organizacién con muy bajos niveles de gestion hasta altos
estandares de gestion (Solistica, 2019).

EL LML se emplea para establecer y mejorar procesos logpisticos claves de dentro de la
organizacion. Actualmente la aplicacion no solo se limita a empresas de desarrollo de software,
sino también a empresas de diversos sectores, como son la manufactura y los servicios (Presedo y
Dolado, 2004).

Los cinco niveles estan definidos de la siguiente manera (SEI, 2006, p.3):

1. Inicial. Los procesos presentan una alta variabilidad que se refleja en no estar probados y en
la incapacidad de repetir éxitos. Se exceden con frecuencia los presupuestos. No existe una
planeacion del producto y el éxito depende del esfuerzo individual. No hay documentacion de
procesos.

2. Manejado. Los procesos se planean y ejecutan de acuerdo con unas politicas generales y
estandares definidos. Existe una documentacion basica de los procesos. El estado de los productos
estd visible a la direccion en puntos definidos.

3. Definido. Los procesos estan adecuadamente descritos y entendidos en cuanto a normas,
procedimientos, herramientas y métodos. Cada proceso esta caracterizado, es decir, cuenta con
objetivo, entradas, actividades y salidas. Los procesos estan estandarizados y se ejecutan de
acuerdo con lo documentado. Esto es la base de su mejoramiento. Existe un entendimiento de las

relaciones mutuas entre actividades y medidas del proceso.
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4. Cuantitativamente manejado. Existen objetivos e indicadores cuantitativos sustentados en
las necesidades de los clientes internos y externos. Hay entendimiento estadistico sobre la calidad
y el desempefio del proceso, lo que apoya la toma de decisiones basada en hechos. Se identifican
las causas de la variacion de procesos.

5. Optimizado. La organizacion continuamente mejora sus procesos basada en un
entendimiento cuantitativo de las causas comunes de variacion de estos. Se establecen y
continuamente se revisan los objetivos cuantitativos de mejora de procesos. Se analizan con
detenimiento las causas comunes de variacion del proceso para mejorar su funcionamiento y
alcanzar los objetivos cuantitativos de mejora establecidos. La organizacion se enfoca en la
innovacioén y en la implantacion de tecnologia para lograr una ventaja competitiva.

4.2.2. Planeacion logistica

Consiste en una ventaja competitiva empresarial obtenida por una planificacion estratégica por
parte de la gerencia administrativa en cuanto al proceso logistico de la empresa, que esta a cargo
de optimizar los recursos disponibles para maximizar las utilidades, logrando asi que sus procesos
sean rentables a la hora de tomar decisiones. La planeacion logistica puede ser:

Planeacion estratégica: si esta es de largo alcance (mayor a un afio) y su funcion es definir los
recursos y actividades claves para alcanzar objetivos misionales y visionales de la empresa.

Planeacion téctica: tiene una duracion inferior a un afio y dispone en los recursos requeridos,
su proceso es metodoldgico y técnico, permite comparar alternativas para llegar a la opcion mas
aconsejable del punto de vista de la empresa.

Planificacion operativa: es de corto alcance con decisiones que se toma sobre la hora o a diario,
dispone de recursos para que la utilizacion de estos obtenga un resultado eficiente es decir donde

se refleja la mayor productividad de la empresa a corto plazo.
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4.2.1. Cadena de suministro

Hace referencia a la unién de diferentes unidades empresariales que se involucran en
produccion, distribucién, manipulacién, almacenamiento y comercializacion de un bien o
servicio. Su objeto es mejorar la administracion de flujos fisicos y/o de informacién en funcion de
la cadena logistica, iniciada desde la produccién y con culminacion en el cliente final.
(Sanfandila, 2002).

4.2.2. Flujo de informacion

Consiste en movimiento de instrucciones y comunicaciones dentro de una organizacion. Este
concepto estd intimamente ligado con el ciclo de aprovisionamiento de mercancias. Aparte de las
caracteristicas que tenga la empresa, se debe identificar cémo funciona el sistema de
aprovisionamiento y distribucion, independientemente que sea una empresa de produccion y
comercializacion, este debe de lograr la coordinacion entre dicho sistema en funcion del
abastecimiento al cliente final dando satisfaccion a sus necesidades y requerimientos como se
muestra en la siguiente figura.

Figura 3.

Flujo de informacion para generar stock.
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Tomado de: Innovacion y mejora de procesos lgisticos y annalisis, diagnostico e implementacion de sistemas
logisticos (Anaya, 2007). Madrid. Esic. 2007. Pag.26

4.2.3. Proceso

En logistica, los procesos son aquellas actividades que aseguran la correcta coordinacion del
transporte y distribucion de mercancias, asi como la produccion de los productos. “Deben dar
como resultado un producto o servicio Optimo, entregado al cliente en el lugar y tiempo
estipulado” (Anaya, 2007).

4.2.4. Aprovisionamiento

“El aprovisionamiento es una operacion logistica que consiste en asegurar el abastecimiento
de mercancias (stock) para evitar agotados de inventario. Debe ser constante y hacerse en las
mejores condiciones de conservacion, a fin de cumplir con las metas de la empresa. El
aprovisionamiento esta condicionado por factores como: la demanda, la rotacion del inventario, y
el control de mercancia” (Mecalux, 2019)”. El aprovisionamiento abarca el proceso desde el
proveedor hasta el cliente final, comprendido por la funcién de compras, luego la recepcion,
control de entrada, almacenaje y stock de materiales (Anaya, 2007).

4.2.5. Almacenamiento

Cubre las actividades asociadas al area del almacén de bodega. Estas incluyen actividades
asociadas con guardar, proteger y conservar correctamente mercancias asociadas al proceso
productivo o logistico desarrollado (Mecalux, 2019). Dentro del proceso, el area de bodega se
consolida como un bien fundamental que permite regular el flujo de mercancias entre los
proveedores y los clientes. En esta se concentra la gestion de los materiales que la empresa
moviliza, guarda y manipula para dar respuesta a sus necesidades comerciales y productivas. El
objetivo fundamental del proceso de almacenamiento es minimizar los costos operativos

manteniendo un servicio de calidad. Se busca conseguir la mejor combinacién entre la
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maximizacion de la utilizacion del espacio de almacenamiento, el aseguramiento de la 6ptima
organizacion de la mano de obra, el aprovechamiento de los equipos y garantizar el acceso a las
mercancias cuando sean solicitadas (Mecalux, 2019).

4.2.6. Productividad

En logistica, la productividad es la relacion entre el volumen de la mercancia movida y los
insumos totales (horas trabajadas). Es presentada mediante la medicion relativa comparada entre
periodos. Todas las operaciones tienen interés en mantener sus costos suficientemente bajos para
que sean compatibles con los niveles de calidad, flexibilidad, velocidad y cumplimiento que los
clientes requieren (Revista Negocios Globales, 2016).

4.2.7. KPI's

El término KPI, siglas en inglés, de “Key Performance Indicator”, y su significado en
castellano es “Indicador Clave de Desempeino”. Hace referencia a un grupo de métricas
sintetizadas para brindar informacién sobre la eficacia y productividad de las acciones que se
lleven a cabo en un negocio con el fin de poder tomar decisiones y determinar aquellas que han
sido mas efectivas (Logicalis, 2017). Habitualmente, son conocidos como indicadores de calidad
o indicadores clave de negocio y pueden ser utilizados y aplicables en cualquier area de negocio
y sector productivo o logistico.

4.2.8. Estudio de tiempos

Desde la definicion mads tradicional, es la aplicacion de técnicas para determinar el tiempo que
invierte un trabajador calificado en llevar a cabo una tarea definida efectudndola segiin una norma
de ejecucion preestablecida. Es la técnica por excelencia para minimizar la cantidad de trabajo,
eliminar los movimientos innecesarios y substituir métodos (Salazar, 2019). La medicion del

trabajo a su vez sirve para investigar, minimizar y eliminar el tiempo improductivo, es decir, el
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tiempo durante el cual no se genera valor agregado. También, es empleado para comparar la
eficacia de varios métodos, los cuales en igualdad de condiciones el que requiera de menor tiempo
de ejecucion sera el optimo (Salazar, 2019).

4.2.9. GMROI

El GMROI (Gross Margin Return on Investment) es un indicador altamente empleado en
empresas distribuidoras y de logistica para medir la rentabilidad generada del inventario. Su uso
pretende que el inventario adquirido sea “capaz de entrar y salir varias veces en un intervalo de
tiempo, cuando esto se logra, las posiciones de inventario necesarias para vender son menores que
la unidad alcanzada de venta” (Zona Logistica, 2020, p.6). La utilizaciéon de esta herramienta
permite medir y administrar la productividad de las inversiones en inventario, expresa el margen
bruto del retorno de la inversion en inventario, que muestra la relacion entre el total de las ventas,
el margen bruto de dichas ventas y el valor monetario que estd invertido en el inventario. La
formula para calcular el margen bruto en cifras monetarias es la siguiente:

[$ Margen Bruto] (valor monetario) = [$ Ventas] — [$ Costo de articulos vendidos]

Y para expresar el margen bruto como porcentaje:

[% Margen Bruto] (porcentaje) = ([$ Margen Bruto] / [$ Ventas]) * 100

GMROI combina dos importantes factores de rentabilidad: el margen bruto y su relacion entre
las ventas y la inversion en inventario. Con el costo de venta al por menor y el inventario
aumentando constantemente, deberd obtener el mayor rendimiento posible para la cantidad que
invierta en el inventario (Gravitar, s.f.).

4.2.10. Despacho

El despacho de es una etapa del proceso logistico que se encarga de que el producto salga del

almacén o bodega y sea entregado a su destino final, a tiempo y en perfectas condiciones. En este
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punto se ejecutan labores como el aseguramiento de una Optima gestion de mercancias antes del
despacho, la planificacion de las entregas a realizar durante el dia, la comprobacion de que cada
producto y su documentacion estan en orden, el alistamiento de mercancia, el cargue de la misma

en el transporte correcto y el monitoreo del desarrollo del transporte logistico (Beetrack, s.f.).

5. Diagnéstico

Para el desarrollo de un adecuado mejoramiento del proceso logistico de la empresa es
importante realizar un minucioso diagnostico de todos los procesos operacionales involucrados,
para asi proponer las mejoras mas pertinentes de cara al cumplimiento de los objetivos de la
compafiia.

Para el diagndstico se evaluaron los procesos involucrados y su desarrollo a partir de diferentes
fuentes y herramientas de informacion. Se tomé como base la metodologia planteada por Anaya
(2005) en el libro “Innovacion y mejora de los procesos logisticos”, y la guia de la docente Miriam
Nifio (2015) “Mejoramiento de procesos productivos y/o logisticos proyectos de grado EEIE”.
Finalmente, se aplicé el modelo de indice de madurez logistico (IML) con el fin de establecer las
bases y la descripcion detallada de como deberia evolucionar la empresa en su gestion logistica a
través de sus niveles de madurez, siendo este una herramienta poderosa, util, practica y sencilla
(Revista Logistec, 2019).

Ya que la veracidad de la informacién es ajena a la responsabilidad del analista pues es
aportada por la empresa, las conclusiones del informe final estan en funcion de la calidad de los
datos recibidos. Sin embargo, es vital que los datos suministrados sean consistentes y reflejen

claramente las tendencias o situaciones concretas objeto de analisis. A su vez, esta fase es vital
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que sea realizada de forma rapida y econdmica para evitar trastornos en la empresa, siempre que
no se desmerite el contenido del juicio obtenido (Anaya, 2005).

5.1.  Aspectos logisticos y de distribucion del sector ferretero en Colombia.

Dadas las caracteristicas del negocio (en el que las ferreterias desempenan el papel de
mayoristas y/o minoristas), los principales factores del negocio ferretero son dos: el tiempo y el
inventario.

El tiempo es un factor clave dado que el cliente o contratista depende de que los materiales
solicitados lleguen a tiempo, o de lo contrario se pierde tiempo y dinero en obra. Esto sin contar
las posibles demandas que podria afrontar por incumplimientos en las fechas de entregas de
edificaciones (Herndndez y Rivera, 2020). Asi, un cliente que no tenga total confianza en el
proveedor buscara otra alternativa dando mas importancia a la puntualidad en la entrega que al
precio mismo (fierros.com, 2018).

El inventario por su parte debe ser variado, completo, y totalmente ligado al anterior factor. Es
vital dado que el coste de oportunidad asociado a la pérdida de un cliente que no encuentre todo
lo que busca en un solo lugar.

En cuanto a cifras del sector ferretero, en Colombia ha sufrido una desaceleracion desde 2014,
segun el informe del comportamiento del sector ferretero de 2016, de Fenalco Nacional. Para el
mismo aflo, las empresas del sector reportaron ingresos operacionales superiores a los $11 mil
millones de pesos, lo que proyecta una participacion en el PIB nacional del 2.5% (fierros.com,
2018). Asi mismo, las importaciones de materiales para la construccidon tuvieron un crecimiento
promedio del 21%, mientras que las ventas se incrementaron el 8.3% de enero a septiembre de
2017 respecto al mismo periodo del 2016, pero redujo su participacion en el total de las ventas

reales del 3.7% en 2017 a 3.6% en 2016 (fierros.com, 2018).
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Cabe destacar que la crisis sanitaria por el Covid-19 en el afio 2020 y que repercute en el actual
2022 incidi6 drasticamente en la operatividad logistica de estas organizaciones. Implementacion
de medidas sanitarias pertinentes, retrasos en la entrega de pedidos por la ausencia de
importaciones, faltantes en las tiendas, sobrecostos en los fletes, restricciones vehiculares que
afectan la distribucién y los costos asociados, son algunos de los problemas generados por la crisis
sanitaria y se convierten en un reto a solucionar por las empresas inmersas en esta industria en el
corto y mediano plazo.

5.2.  Fases del diagnostico

Si bien se realiza un diagndstico de toda la empresa y su proceso logistico, por el alcance del
proyecto se hace énfasis en la gestion estratégica de la empresa y procesos de aprovisionamiento,
almacenamiento y despacho.

El diagnostico se realiz6 en las siguientes 4 fases:

e Fase 1: Analisis preliminar de la industria.
e Fase 2: Recoleccion de informacion.
e Fase 3: Organizacion de la informacion.

e Fase 4: Analisis e interpretacion de la informacion.

En la “Fase 1: Andlisis preliminar de la industria” se realiz6 una biisqueda de informacién en
fuentes secundarias del sector ferretero y la documentacion interna de la empresa. A su vez, previa
comunicacion con el tutor y la empresa se habld de forma preliminar acerca del estado de los
procesos logisticos de esta y se determin6 de manera previa las aparentes principales debilidades
o problemas que se estaban presentando. La guia y los resultados de la entrevista semiestructurada

desarrollada se encuentra en el Apéndice C y D respectivamente. Asimismo, se generd el
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cronograma del plan de trabajo de grado con el tutor, el director y el autor del presente plan de
trabajo de grado para desarrollar las posteriores actividades necesarias para su correcta ejecucion.

Para la “Fase 2: Recoleccion de informacion” se realizd una visita y una revision previa de la
empresa, se conocieron de las instalaciones y el personal encargado de los procesos. Esto con el
proposito de permitir una comunicacion directa con cada uno de estos y poder entender claramente
su operatividad. Asimismo, se verificaron las posibles fuentes de informacion y se socializé con
las personas involucradas el mejoramiento logistico a desarrollar para facilitar su posterior
desarrollo. Las entrevistas semiestructuradas y los principales resultados se encuentran en el
Apéndice C y D respectivamente. En los dias posteriores, se realizaron continuas visitas para el
levantamiento de informacion relevante a partir de la observacion de la actividad logistica,
entrevistas individuales y grupales, encuestas pertinentes al diagnostico, revision de
documentacion de la empresa y constantes conversaciones con el tutor y personas de cargos claves
en el proceso logistico.

Figura 4.

Vista de la bodega principal de FERRAGRO S.A.S.
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En la “Fase 3” se organizo la informacion recolectada con el fin de que esta fuese valiosa de
cara al diagnostico. Para esto se utilizaron diversas herramientas. A partir de esta organizacion,
también se hizo posible determinar cudles eran las zonas mas criticas.

Como se observara en los resultados del diagndstico de los procesos también fue necesario
incluir la generacion del mapa de procesos de la regional, la definicion misma de los procesos
involucrados, gestion documental asociada y el apoyo al direccionamiento estratégico de la
empresa. Estas actividades atafien mas al planteamiento y gestion estratégica de la empresa, pero
que dada su ausencia eran necesarias incluirlas de cara a la generacion de valor de las futuras
propuestas en el area logistica valorando el componente holistico de las actividades realizadas.

Finalmente, en la “Fase 4” se analizo la informacion y se presentaron de forma estructurada los
principales hallazgos encontrados en el diagndstico. También se mencionan anotaciones de cara
a la realizacion de las propuestas de mejora para la empresa especificando los factores favorables
y desfavorables de cada proceso evaluado. También en esta fase se realizd una revision con el
tutor y con la direccion de la empresa para socializar el resultado del diagndstico. Este fue muy
favorable pues los resusltados coincidieron con algunas debilidades conocidas por mejorar, y se
encontraron otras no tan aparentes para ellos pero que son totalmente existentes y que inciden
directamente en la operatividad logistica de la empresa.

5.3. Diagnostico de los procesos logisticos de la empresa

De acuerdo con la entrevista realizada con tutor de la empresa se procedio en el diagnostico de
los procesos logisticos que intervienen en FERRAGRO S.A.S.. De tal forma, se realizé el
diagrama de flujo del proceso logistico y se realizé un diagnoéstico de cada proceso clave para

evaluar las principales causas de los problemas presentados en la empresa.
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Figura 5.

Macroprocesos logisticos de FERRAGRO S.A.S..

Despacho

Las actividades analizadas en los procesos de aprovisionamiento, almacenamiento y despacho

son: manejo de proveedores, recepcion de mercancia, gestion de inventarios, disposicion fisica,
alistamiento de despachos y despacho. A través de la observacion y toma de datos, asi como la
informacion levantada en el area de trabajo se obtener de informacion consistente para medir,
caracterizar, diagnosticar y determinar cada proceso logistico.

En cuanto a personal, cabe destacar que la regional posee en total 21 trabajadores de planta. 1
gerente, 1 coordinador, 7 personas del area logistica, 4 administrativos y 8 vendedores.

En el area logistica hay 1 jefe de bodega, 1 asistente de logistica, y 5 operarios, encargados de

alistamiento recibo y despacho.
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En el 4rea administrativa hay 1 asistente comercial, encargado del ingreso de mercancia y de
factura, 1 asistente administrativa, encargada de toda la gestion contable, 1 jefe de recaudo y
cartera y 1 auxiliar de recaudo y cartera.

La empresa emplea para todo su sistema logistico el sistema de informacioén de la empresa
colombiana EXEK. Este software es una solucion de Inteligencia de Negocios Artificial basada
en un modelo de gestion del desempefio corporativo (CPM). Cuenta con el soporte de una
experiencia obtenida en los Ultimos 30 afios que aporta conocimiento para saber las variables a
determinar en cada parte del proceso y como analizarlas con un modelo multidimensional
(EXEK,2021). Este software brinda informacion detallada de todo el proceso logistico y es
empleado tanto para la gestion de los requerimientos de productos, la gestion de inventarios, la
generacion de facturas y ordenes de despacho. Su nivel de implementacioén alta y su uso es
fundamental en el dia a dia de la empresa tanto para el desarrollo operativo como para la toma de
decisiones de los directivos.

Asimismo, hay una clara oferta de productos, un portafolio claro y se estd implementando un
CRM dentro de la empresa. El proveedor de este software es “Soluciones WA”. Este fue
presentado en febrero de 2020, aprobado en marzo del mismo afo, alimentando con los datos
durante el afio 2020 y arranc6 formalmente desde enero del 2021 con buena aceptacion por la
empresa ya que permite obtener una evaluacion de la logistica de entrada en tiempo real.

“Soluciones WA” es una empresa colombiana con sede en Medellin cuyo eje central es la
consultoria y de Desarrollo de Soluciones Informaticas enfocada en los principios de la Teoria de
Restricciones (TOC) y Demand Driven MRP (DDMRP) con énfasis en la gestion del flujo en los

entornos de operaciones (Soluciones WA, 2021).
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En contraste con dicha articulacion con los sistemas de informacién, actualmente, la empresa
no cuenta con un mapa de procesos al alcance de los colaboradores y los procesos realizados son
llevados a cabo bajo la direccion de personas claves que llevan varios afios en la empresa y que se
vuelven indispensables para su funcionamiento. Dicha ausencia de documentacion y
estandarizacién representa una gran debilidad en el mejoramiento logistico y una gran
problematica ante cualquier eventualidad derivada de la ausencia de dichos operarios.

5.3.1. Problemas Observados

Se usa el diagrama de Ishikawa para presentar de forma grafica la explicacion logica de las
causas principales del problema segiin los resultados del diagnostico realizado, el nivel de
madurez logistico de la empresa y el uso de la “técnica de los cinco (5) por qué” en entrevistas no
estructuradas al personal de la empresa. Las entrevistas realizadas se encuentran en el Apéndice
K.

A continuacion, se presenta el diagrama de Ishikawa elaborado buscando explicar las
principales causas de los problemas del macroproceso logistico de la empresa. Posteriormente se

hace énfasis en cada uno de los procesos involucrados.
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Figura 6.

Diagrama de Ishikawa.
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Determinando las causas principales e intrinsicas que afectan transversalmente la empresa, se
puede tener un panorama mas claro de cuales son los puntos criticos por mejorar. Como causas
claves destacan problemas en la entrega de mercancia, demoras en el despacho, el bajo
rendimiento en el alistamiento de pedidos, el almacenamiento poco efectivo, la ausencia de
direccionamiento estratégico claro, la ausencia de servicio al cliente y la informalidad en las

operaciones.

5.3.2.  Diagnédstico proceso de aprovisionamiento

La empresa actualmente cuenta con una bodega de almacenamiento en la ciudad de Girdn,

donde realiza los despachos a toda la regional, pero a su vez, recibe los materiales de los diferentes
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proveedores (nacionales e internacionales). Asi, dicha bodega funciona como centro de
distribucion y almacenamiento de la empresa.

Figura 7.

Diagrama de flujo del proceso de aprovisionamiento
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En cuanto a los proveedores, si bien historicamente no se habian presentado mayores
inconvenientes, actualmente representa la principal causa de incumplimientos en la entrega de
productos a los clientes ya que estos en ocasiones no cumplen las fechas de entrega o no poseen
los productos deseados. Estos incumplimientos segtin los proveedores son fruto de cambios en la
dindmica de produccion y transporte derivados de la cuarentena y consecuentes restricciones.
Esto también ha generado sobrecompra por parte de algunos clientes, que buscan acaparar los

productos escasos cuando se encuentran disponibles en la bodega.
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Los proveedores provienen de acuerdos realizados desde la sede central en Bogotd. Algunos
proveedores son tradicionales y tienen una relacion comercial de més de una década con la
empresa. Asimismo, son empresas con un amplio reconocimiento en el sector. En los ultimos afios
la empresa ha diversificado y ya incursiona en otros productos que poseen tecnologia de punta,
como paneles solares. Estos productos son los unicos que la empresa importa, los demas son
productos comprados a proveedores nacionales. Alrededor del 70% de las ventas de la regional, y
de forma analoga del pais, son derivadas de la venta de productos de ferreteria y el 30% faltante
es fruto de productos de caracter tecnoldgico, entre otros. En el Apéndice E se encuentra un
portafolio de productos tecnologicos comercializados por la empresa.

Figura 8.

Diagrama de Pareto ventas por lineas de productos.
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Si bien los productos de caracter tecnoldgico no son significativos en el Pareto del porcentaje
de ventas, estos productos son eje estratégico de la empresa por lineamientos desde la sede central

dada su rentabilidad y el posicionamiento que le brindan a la compaiiia.
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Como proveedores de los productos de componentes tecnoldgicos hay tanto externos como
propios, que fabrican o maquilan productos para la empresa. En cuanto a productos de riego y
cercas eléctricas poseen proveedores marca propia como “Solartex”, que si bien funciona como
empresa independiente es asociada a FERRAGRO S.A.S.. Otros proveedores destacados son
“Imporvalvulas”, “Electra”, “Invertronica”, “PCP”, “Incametal”, por nombrar algunos de los més
significativos.

En cuanto a energia solar cuentan con proveedores como “Risen” y “Gimecol” que son top 5 a
nivel mundial en oferentes de paneles solares. Asimismo, cuentan con marca propia con
“Solartex”, ofreciendo paneles solares, reguladores e inversores de muy buena calidad.
Finalmente, en cuanto a productos de ferreteria los proveedores son muy variados. Destacan
“Incolma”, “Tesicol”, “TGV” y “Provalco”, por su aporte en las ventas brutas de la empresa.

La recepcion de mercancia inicia al haber un requerimiento de producto se monta una orden de
factura en el sistema de informacion. Esta se asocia a una factura electrénica con copia a los
proveedores. Estos tienen que agendar cita con el departamento logistico y acuerdan el dia y la
hora de la recepcion de la mercancia de acuerdo con la disponibilidad de tiempo en la bodega.
Asimismo, se plantea si es necesario que el proveedor asigne cuadrilla, aunque generalmente la
empresa se hace cargo del descargue con el personal logistico propio y con dos personas externas
a la empresa para apoyo adicional. Una vez realizada la recepcion de la mercancia inicia el proceso
de almacenamiento.

5.3.2.1. Problemas observados

e No hay una sefializacion clara que permita identificar facilmente la ubicacion de las

instalaciones de la empresa.

e Se presentan demoras derivadas de retrasos por parte de los proveedores. Estos retrasos

son principalmente fruto de las restricciones viales y ausencia de mercancia. Dentro de
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la empresa no hay ningin plan de contingencia que permita hacer frente a dicha

problematica.

e Se realiza el control de la mercancia en el area de descarga por lo que, cuando la
mercancia que llega es de un volumen considerable de unidades, se crean demoras y

acumulacion de mercancia en el area hasta que se realice la verificacion de mercancia.
5.3.3. Diagnédstico proceso de almacenamiento.

A partir de la recepcion de mercancias fruto del proceso de aprovisionamiento y de su
recepcidn de mercancias, se da inicio al proceso de almacenamiento. Aqui destacan las actividades

de distribucion fisica y la gestion de inventarios.

Figura 9.

Diagrama de flujo del proceso de almacenamiento.
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En cuanto distribucion fisica, el espacio dispuesto por la empresa posee un facil acceso y salida
de vehiculos. La empresa posee horarios tanto de recepciéon como de despacho de vehiculos. La
bodega cuenta con un espacio de 200 metros cuadrados disponible con estanteria y espacio
cubierto.

A su vez, la distribucion del interior de las bodegas se hace por lineas de mercancia a despachar
segun los componentes estratégicos de la empresa (cercas, cercas eléctricas, riegos, ferreteria, y
energia solar) de acuerdo con el espacio disponible en las bodegas. El almacenamiento se realiza
en estanteria y piso de acuerdo con las caracteristicas del producto almacenado. A su vez, en cada
seccion de la bodega se agrupa por colocaciones numeradas. La estanteria va marcada
alfabéticamente de la “A” a la “Z”, cada letra posee un nivel del 1 al 9, y cada uno de estos posee
un subnivel también del 1 al 9. Si bien la numeracién estd definida, la asignacion de espacio a la
mercancia se realiza de acuerdo con la pericia y experiencia de los operarios.

El sistema de informacion empelado “EXEK”, facilita la toma de decisiones brindando
indicadores claros y definidos aportando informacion clave para la organizacion de la bodega.

Figura 10.

Estanteria y almacenamiento de mercancia en bodega general FERRAGRO S.A.S.
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Figura 11.

Estanteria y almacenamiento de mercancia en bodega FERRAGRO S.A.S.

Figura 12.

Factura de venta empleada para el traslado de mercancia en FERRAGRO S.A.S.

‘ FERRAGRO SAS
S T
=

::::::

En la gestion de inventarios, la empresa posee una politica clara que permite determinar las
ordenes a partir de unos lineamientos previamente establecidos. Asi, llevan de manera estable la

demanda cambiante de los productos. Como principales politicas, toda la mercancia en bodega
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debe estar en 30 dias de rotacion y no puede pasar del 17% el inventario que esté mas de 60 dias

de ingreso en la bodega. EXEK brinda la informacién pertinente y en tiempo real del

comportamiento de estos indicadores.

De forma adicional, el desempeiio del area logistica se mide GMROI. El GMROI combina dos
importantes factores de rentabilidad: el margen bruto y su relacion entre las ventas y la inversion
en inventario. Con el costo de venta al por menor y el inventario aumentando constantemente,
deberd obtener el mayor rendimiento posible para la cantidad que invierta en el inventario
(Gravitar, s.f.). El mismo EXEK aporta informacioén valiosa de cara a garantizar el GMROI
deseado pues muestra consolidados, aportes por referencia y el estado en tiempo real de este y los

demas indicadores de gestion.

Figura 13.

GIMROI mediante el sistema EXECK de FERRAGRO S.A.S.
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A nivel de directivos no se puede gestionar nada sin este software. Dentro de la cultura
organizacional de la empresa se estan empezando reuniones con el fin de implementar mas
modulos del software para obtener mas informaciéon derivada el mismo.

También se presentan KPI's como indicadores de gestion. Estos KPI's estan asociados a los
salarios de los directivos segiin su cumplimiento. De forma analoga los vendedores poseen
respectivos KPI's que orientan las metas de venta en funcion de las metas a alcanzar por la
empresa. Si bien cada trabajador de la empresa conoce sus KPI's no hay una documentacion
asociada que permita conocer de forma general estos mismos en cada cargo de cara al ingreso de
nuevo personal.

En cuanto a auditoria de existentes y faltantes se realiza al menos una vez cada afio. En el
primer cuatrimestre del afio 2021 se realiz6 auditoria durante la segunda semana de abril
obteniendo variaciones de menos del 0,01% entre la mercancia en bodega del sistema de
informacion y la encontrada en bodega.

Ahora bien, como problema encontrado y mencionado por los directivos, ni dentro de EXEK o
“Soluciones WA” la empresa cuenta con alguna forma de saber cuantas “ventas orgdnicas nuevas”
genera. Es decir, no sabe como diferenciar cuales ventas son fruto de sus clientes tradicionales,
ni cuantas son generadas fruto de nuevas aperturas o adquisiciones de clientes.

Otro de los problemas principales radica en que, si bien en la operatividad de la gestion de
inventarios de la empresa funciona aparentemente de manera fluida y ordenada, dicho
comportamiento es fruto de la experiencia de los trabajadores dado que no hay una estandarizacion
de las funciones y/o procesos involucrados. Es vital, como en otros componentes claves de todo
el sistema logistico, desarrollar documentacion del proceso y el manual de funciones y cargos

asociados.
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5.3.1.  Principales problemas encontrados

e La disposicion de las bodegas estd en funcién de la preservacion de los productos
tecnologicos de mayor valor, dejando las bodegas mas alejadas para los productos de
caracter tecnoldgico. De tal forma, tanto el procesamiento de almacenamiento como el
posterior alistamiento no se realiza de forma optima pues la disposicion no pretende
minimizar los tiempos de alistamiento repercutiendo en sobrecarga laboral en el personal,
demoras en los alistamientos y consecuentes retrasos en las entregas.

e La marcacion de la bodega esta desgastada y estd realizada en papel y en pintura que
debido al deterioro esta poco legible.

e No se observo ni se tiene registro dentro de la empresa de actividades que apoyen y/o
fortalezcan la seguridad y salud laboral de los operarios en la bodega.

e No hay documentacion ni manuales que permitan orientar la capacitaciéon de nuevo
personal asociado a la gestion de inventarios. Todos los procesos se llevan de acuerdo
con la préctica de los operarios.

e La auditoria para evaluar unidades existentes y faltantes se realiza sdlo una vez al afo.

e No hay un sistema de auditoria interna implementado que permita la gestion de calidad
en los procesos desarrollados.

5.4. Diagnostico proceso de despacho.

En la empresa se realiza el alistamiento del pedido del cliente segin factura de venta. Este
proceso no se encuentra estandarizado pero dada la antigiiedad y pericia de los operarios no
repercute habitualmente en demoras o problemas en el alistamiento de la mercancia. Sin embargo,

se hace necesario estandarizar el proceso y generar documentacion de este de cara a facilitar la
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induccién y capacitacion de posible nuevo personal encargado, asi como el mejoramiento del

proceso.

Figura 14.

Diagrama de flujo del proceso de despacho.
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La preparacion del despacho se realiza de forma tradicional, el cliente realiza el pedido, se
genera la factura de venta desde EXEK, en este se relacionan las especificaciones de los productos
a despachar. Se entrega la factura consolidada (suma de facturas por referencia) al jefe de bodega
y este con los operarios de bodega se encargan de realizar el alistamiento de la mercancia. El
numero de operarios encargados depende de la mercancia a consolidar en €l envi6 segln la factura
de venta mencionada. Estos mismos se encargan de verificar que los productos sean los correctos
y en las cantidades requeridas. El coordinador se encarga de la seleccion del transportista
apropiado seglin las variables mencionadas. Finalmente, el jefe de operaciones negocia con el
transportista de turno el valor del envio y entrega la informacion y recibos pertinentes a entregar
al cliente final. La empresa no cuenta con flota de transporte para realizar envios por tanto la
mercancia es entregada a los clientes por terceros.

En cuanto a la separacion, se realiza picking por factura. Los operarios alistan factura por
factura la mercancia de acuerdo con los trenes de despacho asignados para el dia. Estos trenes de
despacho se arman de acuerdo con la ubicacion geografica de los clientes con el fin de optimizar
las rutas de los transportistas para la entrega de la mercancia. Asi, por ejemplo, el tren de despacho
de Cucuta lleva toda la mercancia de dicha ciudad y de los pueblos cercanos. Diariamente se

asignan con anticipacion entre 5 y 6 trenes de despacho de diferentes capacidades.
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Figura 15.

Zona de acopio de facturas con pedidos por alistar en FERRAGRO S.A.S.
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Figura 16.

Zona de alistamiento de pedidos en FERRAGRO S.A.S.
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Figura 17.

Zona de alistamiento de pedidos listos para despachar en FERRAGRO S.A.S.
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Zona de acopio sectorizado para facturas de pedidos listos para despachar en FERRAGRO S.A.S.
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Figura 19.

Zona de carga de pedidos listos para despachar en FERRAGRO S.A.S.

El proceso de despacho es clave la consolidacion de carga debido a la ausencia de una flota
propia de transporte. Para realizar los despachos, se realiza a conveniencia los envios de acuerdo
con el volumen de la carga y a los transportistas disponibles. Este ejercicio dentro de la empresa
es visto como una ventaja competitiva, ya que el hecho de no poseer una flota de carga propia
disminuye considerablemente el costo del flete de los productos entregados. Esto indudablemente
favorece los costos del flete. De hecho, el limite del flete a pagar por la empresa es del 2,5% del
valor de la factura de venta de la mercancia despachada, este valor se paga al transportista por
entregar un pedido. La eleccion del transporte se realiza de acuerdo con los tiempos de entrega,
tipo de carga a transportar y el limite del flete mencionado.

Esta politica estd asociada con la incidencia de faltantes en los despachos y esta vinculada a un
componente informal y variable en el proceso logistico de la empresa, que, al ser ejecutado por un
externo, incide directamente en la prestacion del servicio ofrecido y dificulta posibles mediciones
de desempeiio de este. Esto se agrava con el componente asociado a las dimensiones y volimenes

despachados de la mercancia, que conllevan problemas con el inventario despachado.
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En ocasiones, los pedidos se entregan parcialmente (incompletos) y se completan con entregas
posteriores de acuerdo con la disponibilidad de inventario. Esto incrementa el costo en los fletes
y en el cumplimiento en las fechas de entrega con el proveedor. De hecho, en la operatividad diaria
de la empresa, se debe jugar con los voliimenes y el espacio de los vehiculos de los transportadores
para poder consolidar cargas y asi negociar las negociar rutas de entrega por cada viaje. El pago a
los transportistas se realiza de acuerdo a los viajes realizados semanalmente.

Realizando un muestreo exploratorio con los despachos realizados en la primera semana de
marzo del presente afio, se realizé un diagrama de Pareto para determinar las principales causas
de las fallas o retrasos en el proceso de despacho.

Figura 20.

Diagrama de Pareto despachos realizados
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Figura 21.

Cargue de mercancia FERRAGRO S.A.S..

Este muestreo fue totalmente nuevo dentro de la empresa pues, si bien por la incidencia de los
problemas los operarios diariamente se confrontan estos inconvenientes y fallos en el tiempo de
los despachos, esto no pasa de ser un conocimiento empirico y no hay documentacién o datos
estructurados que lo reflejen. En la empresa no se lleva un control de estos fallos que permita
evaluar cuales son los principales causantes o algin indicador que permita evaluar y controlar los
mismos.

Como se observa en la figura 20, la consolidacion de la carga es la segunda causa con mayor
participacion en problemas en los despachos realizados, sélo la supera el inventario inexistente en
la empresa por demoras del proveedor. Esta causa es propia del proceso de aprovisionamiento y
como se menciond en ese apartado, este derivado principalmente de inexistencias derivadas de la
crisis mundial por el covid-19.

De forma adicional, y como se observa en la mayoria de los procesos desarrollados dentro de

la empresa, no hay documentacion asociada y se conoce unicamente por la misma operatividad de
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la empresa. Al ingresar un nuevo trabajador a la empresa, dicha politica se comparte como por

parte de los antiguos trabajadores.

De manera global en cuanto a los despachos, se podria decir que la empresa envia trenes de

despacho desde la bodega en girén todos los dias, a una razén promedio de 5 cargues diarios de

diferentes capacidades. En términos de facturas entregadas, salen alrededor de 30 facturas diarias

consolidadas, lo que semanalmente representan unas 180 entregas semanales.

5.4.1. Principales problemas encontrados

No hay estandarizacion en los procesos ni hay documentacion que facilite la induccion

y capacitacion de posible nuevo personal encargado.

La empresa no aplica ninguna metodologia o herramienta para la planificacion de los
trenes de despacho. Como se observa en el diagrama de Pareto realizado, se presentaron
11 problemas asociados con este proceso (6 por consolidacion de la carga, 3 por
ausencia de transportistas y 2 por valor del flete excedido). Estos problemas afectaron
6 trenes de despacho de los 48 trenes de despacho semanales analizados. Esto representa
un 12.5% de incumplimientos con el cliente derivados de este problema. Este proceso

es critico para la empresa y es una gran preocupacion para la gerencia.

Debido a las diferentes cantidades y volumenes de la mercancia luego del picking
realizado cuando la mercancia estd dispuesta en la zona de carga se presentan

acumulaciones, desorden y falta de limpieza.

Es vital mejorar la atencion al cliente ya que este proceso no estd presente de forma
estructurada dentro de la empresa y que durante las entregas de mercancia realizadas la

comunicacion entre el cliente y la empresa es minima o nula. De hecho, este es un factor
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que preocupa notoriamente a los dirigentes de la empresa, ya que no conocen cOmo
llega finalmente la mercancia al cliente y desconocen totalmente la satisfaccion de esto

con respecto al producto entregado.

e En el proceso de despacho en la empresa no hay como medir el tiempo desde que el

cliente toma el pedido hasta que se hace efectiva la entrega.

5.5. Estudio de tiempos proceso de alistamiento de mercancia

Se realizd un estudio exploratorio con muestreo a conveniencia. Se realizd el dia 8 de
septiembre de 2021 para medir el tiempo de alistamiento de toda la mercancia de cada una de las
facturas despachadas y de los trenes de despacho de ese dia. En promedio, la empresa despacha
diariamente alrededor de 7 trenes de despacho los que suman alrededor de 30 facturas
consolidadas (diferentes tipos de referencias de productos para un mismo cliente) a despachar por
dia. Para el dia del estudio se enviaron 8 trenes de despacho (tren 0204 y 0281 se realizaron el
mismo dia ambos tenian como destino Girdn y la cuantia de la mercancia fue relativamente baja),
y se despacharon en total 27 facturas consolidadas (304 facturas de unica referencia).

Los trenes de despacho consolidan las facturas por regiones de venta, en el Apéndice G se
encuentran como “Codigo vendedor cliente” y hay un total de 11 en la empresa. Cabe destacar
que hay una amplia cantidad de referencias de productos a despachar (233 referencias diferentes
en el dia del estudio), con una inherente variabilidad en volumen y peso.

El estudio fue realizado bajo el acompafiamiento y la supervision del gerente de la empresa y
del coordinador. El estudio de tiempos se encuentra en el Apéndice F. A su vez, la informacién
consolidada de los despachos realizados se encuentra en el Apéndice G. En la siguiente tabla se

resumen los tiempos de alistamiento para cada factura consolidada.
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Tabla 4.

Tiempos de alistamiento por factura consolidada.

0278 1093770610 0,49 $ 400.310,00 7,00 1433 § 819.747,44

0277 12538841 1,46 $ 3.875.703,77 25,00 17,12 $ 2.654.591,62

0278 13496443 0,24 $ 387.452,45 10,00 42,25  $1.637.123,03

0281 18912469 0,47 $1.281.136,14 16,00 3431  §$2.747.254,05

0278 37444607 0,38 $ 831.946,70 8,00 21,15 $2.198.978,06

0285 5746454 0,20 $ 335.340,04 9,00 4549  $ 1.695.063,39

0278 60254605 0,26 $ 566.130,00 2,00 7,76 $ 2.195.720,75

0204 63359400 0,09 $ 163.305,00 1,00 11,11 $ 1.814.500,00

0276 804014181 0,62 $1.776.134,81 10,00 16,02 § 2.845.609,84

0278 807007946 0,69 $ 1.879.746,85 5,00 729  §$2.741.487,87

0276 900731377 0,36 $ 1.119.104,00 15,00 42,06  $3.137.674,77

0291 901148564 525  §$12.676.814,83 41,00 781  $2.416.318,98

0277 901320143 0,32 $1.201.235,99 33,00 101,75 § 3.703.708,09

0202 91104933 0,41 $ 1.246.596,12 14,00 3422  § 3.046.670,76

Desviacion 0,95921  $ 2.358.253,36 10,27616 23,07866 $ 1.130.658,33
estandar

Cabe destacar la alta variabilidad del alistamiento de cada factura. Esto se debe principalmente
a las diferentes dimensiones, volimenes y pesos de la mercancia a despachar. A su vez, al
realizarse el alistamiento de la mercancia factura por factura se incide en constantes

desplazamientos hacia la ubicacion de la mercancia a despachar. En la empresa se ha tomado
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como estrategia ubicar en zonas cercanas la mercancia de mayor valor, garantizando su control.
Los resultados y el desarrollo observable de la operacion sugieren que se puede desarrollar el
proceso de una manera alternativa con mejores resultados, tanto en la disposicion de planta
realizada como en el picking realizado.

Los tiempos de alistamiento de carga de acuerdo con los trenes de despacho se resumen en la
siguiente tabla.

Tabla 5.

Tiempos de alistamiento por tren de despacho.

0202 1,57 $ 4.261.764,21 50,00 31,83 $ 2.713.059,44

0276 2,83 $ 9.083.141,29 57 20,15 $ 3.210.346,83

0278 2,56 $ 5.394.964,56 39 15,23 $ 2.106.310,99

0285 0,20 $ 335.340,04 9 45,49 $ 1.695.063,39

TOTAL 15.53 $ 39.680.810,81 304,00 19,57 $ 2.554.366,78

Se despacharon 304 facturas de referencia individual en la jornada. cabe destacar que la suma
de estas facturas por referencia para el mismo cliente conforma la “factura cliente” y es la unidad
de alistamiento de cada operario al desarrollar sus tareas.

Ya que cada operario alista la mercancia factura por factura, este se tiene que desplazar hasta
la ubicacion de cada referencia dentro de la bodega cada vez que aparezca dicha referencia dentro
de la factura. De tal modo, se tuvo que realizar al menos 304 desplazamientos hacia las diferentes

ubicaciones de las referencias para realizar su alistamiento.
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Si se compara con el numero total de diferentes referencias despachadas ese dia (233), se estan
realizando desplazamientos de mas en el alistamiento de la mercancia. Esto indudablemente
repercute en un aumento en el tiempo de alistamiento y en un aumento innecesario de la carga
laboral para los operarios. De realizarse un alistamiento por el consolidado de las referencias
(Picking consolidado) se tendrian que desarrollar menos desplazamientos. Esto por no mencionar
que de agruparse por tipos de referencias la reduccion en el nimero de desplazamientos podria ser
atn mayor (por ejemplo, hacer un solo desplazamiento para traer a la zona de cargue todas las
brocas a despachar de ese dia, otro para los martillos de todas las referencias a despachar ese dia,
y asi para todos los grupos de referencias).

De tal forma, seria positivo evaluar el alistamiento de mercancia por picking consolidado
dentro de la empresa mediante un comparativo de un estudio de tiempos realizado para cada
modelo con representatividad estadistica. Esto permitiria realizar una toma de decisiones mas
acertada.

5.6. Metodologia 5’s

A continuacion, se muestran un resumen de los resultados obtenidos de la evaluacion hecha a
FERRAGRO S.A.S. usando la metodologia 5’s. Esta evaluacion es llevada a cabo por el autor de
este proyecto con el uso del formulario guia de evaluacion del Apéndice H.

5.6.1. SEIRI

En cuanto a las herramientas empleadas dentro de la bodega. cada una de ellas tiene una
funcion definida en el proceso realizado. En cuanto a la localizacion de los productos se encuentra
la estanteria numeradade A aZ,y de 1 a9, con subniveles de 1 a 9, con un registro en el sistema
de informacion “EXEK”. No hay aparentes residuos en la bodega al finalizar las jornadas

laborales pues se establece siempre sesion de limpieza al finalizar el dia o en el transcurso de este
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cuando se amerite. El principal problema radica en que dichas jornadas no estan estandarizadas y
pueden repercutir en despilfarros de tiempo laboral por parte de los operarios.

5.6.2. SEITON.

Existe un sistema bastante claro de distribucion tanto para el area administrativa como para los
operarios de bodega, asi como para la ubicacion de cada méquina o herramienta a emplear dentro
de la empresa. A su vez, los elementos para emergencias (Camilla, extintores, botiquin) estin muy
bien distribuidos en la bodega y en el area administrativa de la empresa. Sin embargo, la empresa
carece de protocolos establecidos tanto para la operatividad diaria como para eventuales siniestros.

5.6.3. SEISO.

A priori, las zonas de carga, descarga, y la bodega estan demarcadas, limpias y organizadas.
Sin embargo, durante el desarrollo del servicio de cargue con los transportistas se suelen presentar
atascamientos o trancones en los camiones. Esto sucede cuando se tienen que despachar el mismo
dias facturas de ventas para diferentes municipios de la region, y/o cuando las dimensiones de la
carga requieren ¢l envié de mas de un transportista.

5.6.4. SEIKETSU.

No existe ningun procedimiento establecido para la limpieza de cada puesto de trabajo o
documentacién que especifique las jornadas de aseo establecidas. A pesar de esto, dentro de la
empresa existe una cultura de limpieza en los operarios, la cual se ve reflejada al final de cada
jornada de trabajo. EL principal problema radica en que esta cultura de limpieza puede no verse
reflejada en la asignacion de responsabilidades. A su vez, no existe un responsable especifico que
se encargue de revisar que esto se haga. Solo eventualmente el jefe de bodega al notar algiin

cuando el gerente o jefe de produccion bajan a la zona de produccion se dan cuenta del desorden
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en algunos puestos y llaman la atencion a aquellos que no cumplen con una limpieza adecuada de
su lugar de operacion.

5.6.5. SHITSUKE.

Al no haber una documentacion definida ni procesos estandarizados no se puede garantizar las
acciones de concienciacion necesarias para mantener de forma disciplinada los criterios
establecidos en las cuatro etapas anteriores. Tampoco hay un sistema para el reconocimiento del
orden o limpieza de cada puesto de trabajo. Todos los trabajadores poseen y portan su uniforme
de dotacion a cabalidad.

De manera global, los resultados de la evaluacion realizada se encuentran en la siguiente tabla:

Tabla 6.

Resultados 58.

Etapa Puntaje Puntaje %
Posible obtenido Implementacion

Seleccion (SEIRI) 270 210 77,78%
Organizacion (SEITON) 210 170 80,95%
Limpieza (SEISO) 180 160 88,89%
Estandarizacion (SEIKETSU) 210 60 28,57%
Disciplina (SHITSUKE) 210 90 42,86%

Total 1.080 690 63,89%

Como se observa, hay etapas como SEITON y SEISO con una puntuacion por encima del 80%,
mientras que SEIKETSU y SHITSUKE poseen valores muy bajos y son prioritarios. Estos
resultados tan bajos son el reflejo de la ausencia de estandarizacion y de documentacion que hay

en toda la empresa. Los resultados se pueden observar de manera grafica en la siguiente figura.
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Figura 22.

Inspeccion 5S. Desemperio por etapa.

Inspeccidn 5S
Desempeiio por etapa

Seleccidn (SEIRI)
100,04%7,78%

80,00%

Disciplina (SHITSUKE) ©rganizacion (SEITON)

42,86%0,00%

Estandarizacion S
(SEIKETSU) 88,89%Limpieza (SEISO)

5.7. Nivel de madurez logistico (NML) de la empresa

Ante la intencidon de los directivos por tener una evaluacion completa y global del proceso
logistico de la empresa, y con necesidad de realizar un diagndstico profundo de la empresa se opta
por realizar un andlisis del nivel de madurez logistico de la empresa. Este engloba los analisis
realizados previamente y esta soportado por las entrevistas, analisis y visitas realizadas en la
empresa.

Para su desarrollo se realizaron reuniones a partir de una guia de calificacion de NML que se
encuentra en el Apéndice 1. Con los directivos se determind la valoracion de cada dimension y
subdimension a evaluar. Este modelo involucra de forma integral los objetivos estratégicos,
modelo de negocio, cadena de suministro (canales), organizacion, cultura, sistemas y procesos

/Solar, 2020).
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El componente numero dos (2), “Despliegue logistico”, se evalua de forma particular
examinando cada uno de los diferentes subdimensiones de este.

Figura 23.

Nivel de gestion. Subdimensiones del despliegue logistico

Logistica de Logistica de

A partir de la guia de diagnostico NML (Apéndice 1) aplicadas a los directivos de la empresa
se obtuvo una escala para evaluar cada componente del indice de madurez logistico de la empresa
y encasillar a esta bajo un nivel de gestion determinado. Los resultados del diagnostico se
presentan en el Apéndice J, y se resumen en la siguiente tabla.

Tabla 7.

Dimensiones estratégicas

Dimensiones estratégicas  Valoracion

Servicio al cliente 1,8
Despliegue logistico 3,5
Cultura de gestion 3,2
Cultura de la informacion 2,7
Estandarizacion de procesos 1,5
Evolucién sostenible 3,5

PROMEDIO 2,7
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De estos es importante destacar la dimension “despliegue logistico”, dado que es el eje central

del presente trabajo de grado. En esta se obtienen los siguientes resultados.

Tabla 8.

Subdimensiones estratégicos. Logistica de distribucion.

Subdimensiones del despliegue logistico Valoracion

Logistica de distribucién 3,5
Logistica de recepcion 4,0
Stocks y costos logisticos 3,7
Logistica de almacenamiento 3,8
Logistica de abastecimiento 4,2
Visibilidad y trazabilidad 1,5
PROMEDIO 3,5

Los resultados coinciden perfectamente con los problemas encontrados y descritos durante el
diagnostico. Sin duda, hay una clara falencia en el servicio al cliente en funcion principalmente
de, la ausencia de estandarizacion de dicho proceso, y una entrega de productos realizado a través
de terceros no especializados. También hay serias dificultades en el componente “Estandarizacion
de procesos” que repercute en las demas dimensiones. Es el caso de la documentacion de la
empresa, la cual tiene una clara ausencia y es la fundamental para aumentar el indice de madurez
de la empresa.

La siguiente figura presenta de forma grafica el resultado obtenido en cada una de las

dimensiones estratégicas evaluadas.
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Figura 24.

Diagrama de dimensiones estratégicas del NML

DIMENSIONES ESTRATEGICAS

Servicio al cliente

Evolucion sostenible 1,8 Despliegue logistico
3,5 3,5 oprestelos

»

Estandarizacion de procesos Cultura de gestion

2,7

Cultura de la informacion

De tal manera, seglin los resultados, la empresa se encuentra en un nivel de gestion de nivel 2
y se toman como dimensiones claves a mejorar aquellas que estan por debajo de este nivel, siendo
“estandarizacion de procesos” y “Servicio al cliente” las mas prioritarias. Asi mismo, el
mejoramiento de estos ejes tematicos puede incidir en un incremento holistico de estas
dimensiones al implementar las propuestas de mejora.

5.8.  Principales resultados del diagnostico

A continuacion, se presenta una tabla resumen con los principales problemas encontrados en el

diagnostico de la empresa.
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Tabla 9.

Principales problemas encontrados en el diagnostico realizado.

Direccionamiento La empresa no posee vision, mision, valores corporativos, mapa de procesos.
estratégico

La empresa no posee manuales de funciones ni de cargos. Tampoco estan documentados los
indicadores de gestion manejados ni los manuales de procedimientos.

Problemas con el manejo de proveedores (dependen de la central).

Ausencia de una politica de proveedores (o un plan de contingencia) eficiente que permita
garantizar la operatividad durante un entorno actual con problematicas constantes para el
entorno logistico (Confinamientos, bloqueos, etc.).

Auditoria de inventario s6lo realizada una vez al afio lo que impide una intervencion
pertinente cuando se presentan faltantes.

Estudio de tiempos Desplazamientos innecesarios derivados del Picking por Factura realizado.

Diagnostico proceso de Problemas en el control de calidad de los productos entregados.
despacho

Dificultades en la asignacion de transportistas.

Ausencia de servicio al cliente en toda la operacion.

Valores bajos de “Disciplina” (42.86%).

Servicio al cliente calificacion de solo 1,8 (Escala 1 a 5).
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6. Formulacion de las propuestas del plan de mejoramiento

A partir del diagnostico realizado de los procesos logisticos de la empresa se plantean
propuestas de mejora que puedan contribuir al mejoramiento de la eficiencia en el proceso y los
niveles de servicio al cliente articuladas en un plan de mejoramiento global.

Estas propuestas abordan los principales problemas identificados en el diagndstico con cada
proceso logistico y se clasifican en tres tipos: Inversion, mejoramiento de procesos, y medicion y
control, tal como se observa en la Tablal 10. A su vez, se plantea un plazo estimado para su
ejecucion.

De tal forma, con el desarrollo del presente plan de trabajo de grado se plantea una intervencion
directa en el mejoramiento de los procesos logisticos.

Tabla 10.

Propuestas preliminares de mejora.

Inversion Medicion Mejoramiento Corto Mediano Largo
econémica y control  de procesos

2 Desarrollo de manual de X X
procesos y procedimientos

4 Mejoramiento de la X X
disposicion fisica en bodega
de la mercancia

6 Desarrollo de protocolo de X X X
asignacion de transportistas

8 Evaluacion y mejoramiento X X
metodologia 5's
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9 Desarrollo de sistema de X X
indicadores de gestion
logistica
A continuacion, se presentan cada una de las propuestas mencionadas, la problematica que se

pretende resolver, los objetivos de la mejora, el plan de implementacion y los recursos requeridos
para llevarla a cabo.

6.1. Creacion de mision, vision y mapa de procesos de la empresa.
6.1.1. Problemdtica que se pretende resolver.

La empresa actualmente trabaja bajo la ausencia de direccionamiento estratégico claro, la
ausencia de servicio al cliente y la informalidad en las operaciones. Esto se debe a falencias desde
la propia determinacion de la mision y visidn empresarial y requiere atencion inmediata pues sera
la base de todas las propuestas del presente plan de mejoramiento.

6.1.2. Propuesta.

Desarrollar apoyos para el direccionamiento estratégico de FERRAGRO S.A.S. que permitan
el correcto desarrollo empresarial y potenciar la incidencia de las propuestas de mejora planteadas.
Si bien este componente corresponde mas al drea administrativa, es fundamental que se apoye
pues incide directamente en el desarrollo de las operaciones logisticas, y en general a todo labor u
operacion en la empresa.

Se propone la creacion de un modelo de misidn, vision y mapa de proceso para la empresa de
forma conjunta con los directivos. Dado que la presente practica empresarial se realiza en la
seccional oriente, y que estos componentes estratégicos ataiien a la empresa en general, se plantea
su socializacion para ser establecidos en las demas seccionales. Cabe destacar que es fundamental
no solo la creacion de dichos componentes sino su correcta institucionalizacion, y que esta sea

facilmente reconocible y adoptada por todos los colaboradores de FERRAGRO S.A.S..
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6.1.3. Objetivos de la mejora.

-Apoyar las funciones de planeacion estratégica de FERRAGRO S.A.S..

-Brindar componentes fundamentales a la empresa que permitan orientar mejor la toma de
decisiones estratégicas.

-Mapear los procesos desarrollados dentro de la empresa a partir de un mapa de procesos de la
empresa.

6.1.4. Plan de implementacion.

Fase 1: Identificacion de actividades y evaluacion de procesos. Luego del diagndstico inicial,
se identifican y analizan aquellas actividades propias d¢ FERRAGRO S.A.S.. Posteriormente, se
definen los componentes fundamentales y la orientacion buscada por los directivos de la empresa
en relacion con el actual entorno del sector. Se incluyen notas puntuales y oportunidades de mejora
para la gestion de los procesos de la empresa.

Fase 2: Disefio del vision, misiéon y mapa de procesos. Junto con el tutor de la empresa se
disefian los componentes mencionados incluyendo componentes fundamentales que destaquen
tanto la razon de ser de FERRAGRO S.A.S. como sus principales caracteristicas como empresa.
Es vital la participacion del tutor y de los trabajadores involucrados.

Fase 3: Retroalimentacion. Es esta fase se presentan los componentes desarrollados a las
directivas de FERRAGRO S.A.S. para su revisidbn en cuanto a metodologia, estructura y
contenido. También, se proponen y realizan aquellos cambios que la direccion de la empresa y el
tutor del proyecto consideren pertinentes.

Fase 4: Difusion e institucionalizacion. Se desarrollan las actividades requeridas para la
institucionalizacion. A su vez, se comparten los componentes para ser socializados y posiblemente

ser aprobados por la sede central de la empresa con el fin de ser adoptados en las demas regionales.
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También, se desarrolla la difusion de estos componentes en los medios de comunicacion de la
empresa con el fin de que todos los trabajadores conozcan y adopten estas directrices como guia
para el desarrollo de sus funciones dentro de la empresa.

6.1.5. Recursos requeridos.

A continuacion, se explican aquellos recursos necesarios para la creacion de estos apoyos al

direccionamiento estratégico de la empresa:

Tabla 11.

Plan de implementacion para la creacion de mision, vision y mapa de procesos

Tiempo Papeleria e
Fases Recurso humano estimado ap
. insumos
(dias)
Identificacion de actividades y evaluacion de Practicante 3 Computador
procesos . Impresora
Disefio de componentes Practicante y tutor 15 Internet
Retroalimentacion Direccién de la 2 Fotocopias
empresa Impresiones
Difusion e institucionalizacion Practicante y 2

empleados

6.2. Desarrollo de manual de procesos y procedimientos
6.2.1. Problemdtica que se pretende resolver.

Como se observa en los resultados del diagnostico, la estandarizacion es una de las principales
debilidades del proceso logistico de FERRAGRO S.A.S.. De hecho, los componentes asociados a
“estandarizacion” obtienen calificaciones bajas tanto en la metodologia 5s como al evaluar el
NML de la empresa.

Si bien en la operatividad del proceso es fluida y ordenada, dicho comportamiento es fruto de
la experiencia de los trabajadores dado que no hay guias que orienten las funciones y/o procesos

involucrados. Todos los procesos se llevan de acuerdo con la préactica de los operarios.
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Esto repercute en una alta dependencia de la empresa con operarios en tareas clave y una alta
dificultad a la hora de orientar la capacitacién de nuevo personal asociado.

6.2.2. Propuesta.

Como solucion al problema, se propone la creacion de un manual de procedimientos que
describa detalladamente la secuencia de cada una de las actividades que se llevan a cabo para la
ejecucion de cada uno de los procesos logisticos de FERRAGRO S.A.S.. Con esto se pretende
estandarizar los procesos claves e incrementar la productividad.

6.2.3. Objetivos de la mejora.

Los objetivos que se pretenden abordar con la propuesta de mejora son los siguientes:

*  Oftrecer a los empleados un manual que les indique los pasos a seguir en cada uno de los
procesos logisticos involucrados de manera mas eficiente.

*  Eliminar errores y demoras generando un aumento en la productividad de cada uno de los
empleados.

* Determinar una secuencia de las actividades necesarias para el correcto desarrollo de los
procesos logisticos de almacenamiento y gestion de inventarios.

*  Generar una herramienta que facilite los procesos de induccioén a nuevos empleados para
el desarrollo de su cargo y eliminar la alta dependencia de operarios clave.

6.2.4. Plan de implementacion.

Fase 1: Identificacion de actividades y evaluacion de procesos. Luego del diagndstico inicial,
se identifican y analizan aquellas actividades propias del proceso logistico de la empresa.
Posteriormente, se define la secuencia en la que se desarrollardn las actividades, construyendo y
modificado los diagramas de flujo elaborados para cada proceso incluyendo notas puntuales y

oportunidades de mejora para la gestion de los procesos de la empresa.
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Fase 2: Disefio del manual de procedimientos. Para el disefio y construccion del manual de
procedimientos se tienen en cuenta todos los elementos involucrados en las actividades
relacionadas con el fin de describir de manera sélida el paso a paso de cada uno de estos. Es vital
la participacion del tutor y de los trabajadores involucrados. Los elementos claves son:

a. Objetivo: el cual describira el propdsito o el resultado del procedimiento para el cual fue
creado.

b. Justificacion: aqui se describe la importancia del proceso y su existencia, ademas de las
consecuencias que conllevaria al no llevarse a cabo.

c. Alcance: el alcance describe los limites del proceso, los cuales se determinan por medio de
la identificacién del inicio y fin de los eventos, junto a todas las etapas entre estos.

d. Participantes: son las personas, sistemas, procesos o procedimiento que realizan las
actividades propuestas en el manual.

e. Diagrama: muestra el proceso completo de forma grafica.

Fase 3: Retroalimentacion. Es la fase en la que se presenta el manual a las directivas de
FERRAGRO S.A.S. para su revision en cuanto a metodologia, estructura y contenido. También,
se proponen y realizan aquellos cambios que la direccion de la empresa y el tutor del proyecto
consideren pertinentes.

Fase 4: Capacitacion del personal. Después de realizar las correcciones se realizan
capacitaciones al personal involucrado. Dichas capacitaciones se realizaran luego de establecer
unas jornadas en las que los empleados puedan asistir y se aprovecharan para explicar los
procedimientos descritos en el manual con relacion al cargo que desempefian en la empresa.

Fase 5: Seguimiento y control. Se realizan cambios pertinentes y se verificard que las

actividades sean realizadas de la manera en las que se han establecido. A su vez, seran atendidas
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las inquietudes derivadas de la interpretacion del manual por parte del personal responsable de
cada proceso.

6.2.5. Recursos requeridos.

A continuacion, se explican aquellos recursos necesarios para la realizacion del manual de

procedimientos.

Tabla 12.

Plan de implementacion para la realizacion del manual de procedimiento.

Tiempo Papeleria e
Fases Recurso humano estimado ap
. insumos
(dias)
Identificacion de actividades y evaluacion de Practicante 3
procesos
o - . mputador
Disefio del manual de procedimientos Practicante y tutor 15 Computado
Impresora
Retroalimentacion Direccion de la 2 Internet
empresa Fotocopias
Capacitacion del personal Practicante 2 Impresiones
Seguimiento y control Practicante y 15

empleados

6.3. Creacion del manual de funciones
6.3.1. Problemadticas que pretende resolver.

Como se presento en la propuesta anterior, la baja estandarizacion de los procesos y la ausencia
de una gestion documental pertinente representan grandes problematicas para FERRAGRO
S.A.S.. Los componentes asociados a “estandarizacion” obtienen calificaciones bajas tanto en la
metodologia 5’s como al evaluar el NML de la empresa.

De tal forma, es vital la creacion de manuales de funciones para los cargos que permitan

complementare con el manual de procedimientos desarrollado.
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Su ausencia hace que no se tenga claridad de las responsabilidades en los procesos y hace que
se puedan cometer fallos que no sean atribuibles a nadie en especifico, lo que hace imposible
corregirlos o despejar dudas al personal.

6.3.2.  Propuesta.

Para solucionar la problemética descrita, se propone la creacién de un manual de funciones que
permita obtener un mejor desempefio en los procesos logisticos involucrados. Este manual incluird
odas las actividades involucradas en los procesos mencionados y se definird cuales corresponden
a cada cargo con el fin de delimitar funciones y responsabilidades de cada empleado y mejorar la
comunicacion entre los colaboradores de empresa, con el proposito de detectar prontamente las
fallas o errores en la organizacion. A su vez, se delimitard el perfil del cargo para facilitar
posteriores procesos de seleccion de personal.

6.3.3. Objetivos de la mejora.

Los objetivos que se pretenden abordar con la propuesta de mejora son los siguientes:

Determinar cudles actividades corresponden a cada proceso y cudles de ellas a cada

cargo, buscando un equilibrio de la carga laboral para cada empleado.

e Proveer a la empresa un manual de funciones que debe desarrollar cada cargo del area

de logistica en sus actividades cotidianas.

e Eliminar sobrecargas laborales, pérdidas de tiempo y responsabilidades de modo que

garantice la calidad en el desarrollo de los procesos.

e Facilitar la evaluacion y control de los procesos logisticos involucrados.
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6.3.4. Plan de implementacion.

Fase 1: Planificacion y andlisis de cargos. En esta etapa se analizan los diferentes cargos
relacionados con el area de logistica de la empresa. A partir del primer diagndstico se
determinaran las principales funciones que debe tenerse en cuenta para el desarrollo en cada cargo,
ademas del perfil del cargo para el correcto desarrollo de los diferentes procesos de seleccion a
llevarse en el futuro.

Fase 2: Disefio del manual de funciones. Posterior al analisis realizado, y bajo la supervision
del tutor se elabora el formato del manual y la estructura de cargos, de manera que, al
diligenciarse, la informacion que se presente en éste se exponga de la forma mas clara y sencilla
posible. En el formato seran descritos las funciones, responsabilidades, requisitos y relaciones
jerarquicas de cada cargo del area de logistica, iniciando con la delimitacion de las funciones y
responsabilidades de cada uno, para que no se repitan sus funciones, manteniendo el orden y la
coordinacion de las actividades dentro de FERRAGRO S.A.S..

Fase 3: Retroalimentacion. En esta fase se presentara el manual de funciones a las directivas de
FERRAGRO S.A.S.. para su revision en cuanto a metodologia, estructura y contenido. También,
se proponen y realizan aquellos cambios que la direccion de la empresa y el tutor del proyecto
consideren pertinentes.

Fase 4: Capacitacion del personal. Después de realizar las correcciones se realizan
capacitaciones al personal involucrado. Dichas capacitaciones se realizaran luego de establecer
unas jornadas en las que los empleados puedan asistir y se aprovecharan para explicar el manual
de funciones y familiarizarse con las delimitaciones establecidas para cada cargo.

Fase 5: Seguimiento y control. En esta fase se evalua la pertinencia del anual de funciones

desarrollado y se realiza cualquier correccion pertinente. A su vez, se evaluard el desempefio
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realizado en los cargos de cada trabajador, de manera que se verifique el cumplimiento de las

funciones y actividades estipuladas en el manual de funciones implementado.

6.3.5. Recursos requeridos.

A continuacion, se presentan los recursos requeridos.

Tabla 13.

Recursos requeridos para la implementacion de la propuesta

Tiempo
Fases Recurso humano es(t(ill’na;lo Papeleria e insumos
ias

Planificacion y analisis de cargos Practicante 5 Computador
Disefio del manual de funciones Practicante y tutor 15 Impresora
Retroalimentacion Direccion de la empresa 2 Internet
Capacitacion del personal Practicante 2 Fotocopias
Seguimiento y control Practicante y empleados - Impresiones

6.4. Mejoramiento en la gestion de almacenamiento (disposicion fisica)

6.4.1. Problemadtica que se pretende resolver.

La disposicion de las bodegas dentro de la empresa esta en funcion de la preservacion de los

productos tecnoldégicos de mayor valor, dejando las bodegas mas cercanas para los productos de

caracter tecnologico. De tal forma, tanto el almacenamiento como el posterior alistamiento no se

realiza de forma optima pues la disposicion no pretende minimizar los tiempos de alistamiento

repercutiendo en sobrecarga laboral en el personal al tener mercancia con alta rotacidon en zonas

alejadas de la bodega. Cabe destacar que en ocasiones se ubica mercancia en el segundo piso de

la bodega. Los desplazamientos de esta mercancia por las escaleras pude representar un riesgo

para los trabajadores dadas las caracteristicas de peso y dimensiones del material transportado.
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6.4.2. Propuesta.

La disposicion de las bodegas esta en funcion de la preservacion de los productos tecnologicos
de mayor valor. De tal forma, tanto el procesamiento de almacenamiento como el posterior
alistamiento no se realiza de forma 6ptima pues la disposicion no pretende minimizar los tiempos
de alistamiento. Esto repercute en sobrecarga laboral en el personal, demoras en los alistamientos
y consecuentes retrasos en las entregas.

Teniendo en cuenta que dentro de una bodega no todos los productos presentan rotaciones
similares, es positivo buscar que aquellos con mayor indice de rotacion sean almacenados,
estratégicamente, lo mas cerca posible de la zona de despacho de alistamiento de pedidos. De tal
forma se propone ubicar las referencias de productos que presentan una mayor rotacion en las
zonas mas cercanas a la zona de alistamiento, dando a su vez prioridad a los productos de mayor
volumen y peso, los cuales representan un mayor nivel de dificultad al momento de ser
transportados de un lugar a otro. El posicionamiento de la mercancia serd agrupado por “grupos”
de productos, tal como se est4 realizando actualmente, pero teniendo como criterio principal la
rotacion de cada uno de estos.

6.4.3. Objetivos de la mejora.

e Mejorar el orden y la disposicion de los materiales almacenados en la empresa.

e Contribuir a un aumento en el rendimiento operacional de la bodega.

e Facilitar el proceso de alistamiento de pedidos para que este sea llevado a cabo en un
menor tiempo y de una manera mucho mas eficiente por cualquier miembro del

personal logistico de la empresa
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e Incrementar el aprovechamiento de la mano de obra existente, logrando un menor

desgaste fisico de todos los operarios relacionados.

6.4.1. Plan de implementacion.

Fase 1: Analisis de rotacién de los productos. Teniendo como insumo los estadisticos
suministrados por el software de la empresa, se organizan los grupos de productos por su nivel de
rotacion, asignando niveles de importancia. Asimismo, se plantea la metodologia a desarrollar, la
documentacién requerida y las fechas para llevar a cabo los cambios a realizar.

Fase 2. Determinacion y fijacion de las nuevas ubicaciones de los productos y realizacion de
planos con la nueva distribucion de la bodega. Junto al tutor y gerente de la empresa se determinan
las posibles nuevas ubicaciones de la mercancia.

También, se realizan planos de las instalaciones que permitan en el futuro facilitar la
implementacion de propuestas de mejora y tener una visiéon general del espacio utilizado y
disponible dentro de la empresa.

Fase 3. Implementacion. Se realizan los cambios establecidos tanto en la bodega como en los
sistemas de informacion de la empresa. Se realiza una reunion al finalizar la jornada para tener
retroalimentacion de la actividad y solucionar dudas o posibles inconvenientes generados.

Fase 4. Seguimiento y control. Finalmente, se establecen fechas para el seguimiento de la
propuesta implementada con el personal encargado para evaluar su pertinencia. También, se
realizan posibles modificaciones de acuerdo a los requerimientos propios de las actividades diarias

llevadas en la empresa.

6.4.2. Recursos requeridos.

A continuacion, se presentan los recursos requeridos.
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Tabla 14.

Recursos requeridos para la implementacion de la propuesta

Fases Recurso humano Tiempo  Papeleria e
estimado insumos
(dias)
Analisis de rotacion de los productos Practicante 3 Computador
Fijacion de nuevas ubicaciones y realizacion de Practicante y tutor 15 Impresora
planos de instalaciones. Internet
Implementacion Direccién de la 2 Fotocopias
empresa Impresiones
Seguimiento y control Practicante y 2
empleados

6.5. Mejoras en la sefializacion interna y externa de la empresa y marcacion de areas de

almacenamiento
6.5.1. Problemdtica que se pretende resolver.

Si bien los operarios dada su experiencia y la asignacion de lugares dentro de la bodega para la
mercancia no usan las etiquetas de la estanteria, es positivo que la marcacion sea clara y facilmente
observable, y que esta sea realizada de forma legible y en materiales resistentes (pinturas y fichas
plasticas, por ejemplo). Durante el diagndstico realizado, la estanteria y zonas de almacenamiento
estaban marcadas pero debido al uso y al material empleado(papel) estan bastante desgastadas.

A su vez, en el exterior de la empresa no hay una manera clara de ubicar las instalaciones. Los
letreros o informacién visual corresponden a normativas para el ingreso de los camiones para el

cargue y descargue y no se encuentra ningun letrero con el nombre de la empresa o con identidad
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corporativa identificable. Esto puede repercutir en dificultades a la hora de ubicar la empresa por
parte de nuevos proveedores o visitantes.

6.5.2. Propuesta

Se plantea realizar mejoras tanto en la sefializacion interna como externa de la empresa. Esto
consistira en el mejoramiento en la calidad y legibilidad de las fichas de marcaciéon de las
estanterias, la marcacion de areas dentro de la empresa y las rutas de evacuacion sugeridas de
acuerdo a la norma. También, se propone realizar cambios en el exterior de la empresa con el fin

de hacerla mas visible y facil de ubicar para personas que no conozcan la ubicacion de la empresa.

6.5.3. Objetivos de la mejora.
e Mejorar el orden y la disposicion de los materiales almacenados en la empresa.
e Facilitar la ubicacion de mercancia por parte de todo el personal de la empresa.
e Mejorar la estandarizacion y sefializacion global de la empresa.
e Facilitar la ubicacion de las instalaciones de FERRAGRO S.A.S..

6.5.4. Plan de implementacion.

Fase 1. Diagnostico previo. Se analizan los resultados del diagnostico realizado y se proponen
las alternativas de sefializacion con el fin de cumplir los objetivos de la propuesta de mejora.
Asimismo, se plantea la metodologia a desarrollar, la documentacion requerida y las fechas para
llevar a cabo los cambios a realizar. Finalmente, se realiza un entregable consolidado para ser
presentado a las directivas de la empresa

Fase2. Reunién con la gerencia para sensibilizacion respecto al tema. Se comparte la propuesta

con el fin de ser aprobada destacando la importancia de su implementacion y los beneficios
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obtenidos de la misma. Se realiza retroalimentacion y se confirma el presupuesto y las fechas para
realizar su implementacion.

Fase 3. Realizacion y remarcacion de las nuevas marcaciones. Se desarrollan las actividades
planteadas con la ayuda de los operarios. Se lleva un control estricto de los gastos generados y se
plantean posibles mejoras durante el desarrollo de la aplicacion.

Fase5. Reunion de socializacion final. Finalmente, se toma evidencia y se presentan los
resultados finales a los directivos de la empresa en una reunién. También, se presenta el
discriminado de costos asociados a la aplicacion de la propuesta
6.5.5. Recursos requeridos.

Tabla 15.

Recursos requeridos para la implementacion de la propuesta

Tiempo estimado

Fases Recurso humano , Papeleria e insumos
(dias)
Diagnostico previo. Practicante y tutor 2 Computador
., . . . . Impresora

Reuplgr} con la gerencia para Practicante y Direccion 2 Internet

sensibilizacion respecto altema. de la empresa Fotocopias

Realizacion de la sefializacion Practicante, tutor y 3 Impresiones
empleados Pegamento

Medicion y evaluacion de resultados Practicante, tutor y - Placas
empleados plasticas.

6.6.  Aplicacion de la metodologia 5’s.
6.6.1. Problemdtica que se pretende resolver.

Es fundamental el desarrollo de estrategias que permitan mejorar el orden, la disposicion y
conseguir un mayor rendimiento de las instalaciones y un mejor entorno laboral reduciendo gastos
de tiempo y energia. A su vez, es fundamental que se generen procesos de gestion documental

sobre los cuales poder potenciar la estandarizacion de los procesos dentro de la empresa.
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6.6.1. Propuesta

Para el mejoramiento el proceso de almacenamiento de FERRAGRO S.A.S. se propone aplicar
la metodologia 5s’s. Con dicha metodologia se pretende mantener el orden, organizacién y
limpieza de todos los recursos de las instalaciones de la empresa.

6.6.2. Objetivos de la mejora.

e Mejorar el orden y la disposicion de los materiales almacenados en la empresa

e Conseguir un mayor rendimiento de las instalaciones y un mejor entorno laboral
reduciendo gastos de tiempo y energia.

e Lograr mayor seguridad en el trabajo, reduciendo riesgos de accidentes.

e Fomentar los esfuerzos en los trabajadores para lograr que la aplicaciéon de la
metodologia 5s se convierta en una disciplina.

e Apalancar el resultado de las demas propuestas de expuestas en el presente plan de

mejoramiento.

6.6.3. Plan de implementacion.

Fase 1. Diagnostico previo. Se realiza el diagndstico previo de la metodologia 5’s y se plantean
propuestas preliminares de mejora enfocandolas hacia las principales falencias de FERRAGRO
S.A.S.

Fase2. Reunion con la gerencia. En esta fase se presentaran las propuestas preliminares a las
directivas de la empresa y se definiran cudles y de qué manera se implementardn. También se
proponen y realizan aquellos cambios que la direccion de la empresa y el tutor del proyecto
consideren pertinentes.

Fase 3. Jornada  de capacitacion al personal involucrado. Se realiza una reuniéon con

todo el personal involucrado en la empresa y se expone la intencion de aplicar 5’s dentro de la
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empresa. Se asignan responsables, actividades, protocolos y lineamientos y fechas de aplicacion.
A su vez, se toman en cuanta aquellas iniciativas propuestas por parte del personal que apoyen la
implementacion y que se consideren pertinentes dentro del contexto de la empresa.

Fase 43. Implementacion de la metodologia 5s a las instalaciones. En esta fase se desarrolla
propiamente la implementacion de las actividades propuestas para el mejoramiento de la empresa
bajo la metodologia 5’s.

Fase5. Medicion 'y evaluacion  de resultados. Posterior a la implementacion, se
realiza nuevamente la medicion de 5°s dentro de la empresa.

Cabe destacar que esta medicion se realiza luego de aplicar distintas propuestas de mejora que
mejoran la calificacién de componentes abordados al implementar 5°s. Es el caso de los manuales
de funciones y cargos y labores asociadas a la estandarizacion y gestion documental de la empresa,
asi como la creacion e implementacion del proceso de atencidn al servicio al cliente.

Fase 6. Seguimiento y control. Finalmente, se generan mecanismos que permitan la
continuidad del mejoramiento realizado y se garantiza el mejoramiento continia buscando

incrementar la calificacion obtenida en los diferentes componentes evaluados.
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6.6.4. Recursos requeridos.
Tabla 16.

Recursos requeridos para la implementacion de la propuesta

Tiempo Papeleria e
Fases Recurso humano estimado ap
, msumos
(dias)
Diagnostico previo. Practicante y tutor 2
Reunion con la gerencia. Practicante y Direccién 2
de la empresa
— P Computador
Jornada de capacitacion 1 Impresora
Implementacion de la metodologia 5s a las Practicante, tutor y 30 Internet
instalaciones empleados Fotocopias
Medicion y evaluacion de los resultados Practicante y tutor 1 Impresiones
Seguimiento y control Practicante, tutor y -
empleados

6.7. Testeo de separacion por picking Consolidado
6.7.1. Problemdtica que se pretende resolver.

Como se mencioné en la descripcion del proceso de alistamiento, actualmente dentro de la
empresa este se realiza llevando factura por factura la mercancia a despachar de acuerdo con los
trenes de despacho asignados para el dia. Cabe destacar la alta variabilidad del alistamiento de
cada una de estas facturas. Esto se debe principalmente a las diferentes dimensiones, volimenes y
pesos de la mercancia a despachar. A su vez, al realizarse el alistamiento de la mercancia factura
por factura se incide en constantes desplazamientos hacia la ubicacion de la mercancia a
despachar.

Los resultados y el desarrollo observable de la operacion sugieren que se puede desarrollar el
proceso de una manera alternativa con mejores resultados, tanto en la disposicion de planta

realizada como en el picking realizado.
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6.7.2. Propuesta.

Se propone realizar un testeo exploratorio a partir de un alistamiento por el consolidado de las
referencias (Picking consolidado) buscando minimizar los desplazamientos realizados al alistar la
mercancia y realizar un comparativo de los tiempos empleados de cada modelo. Esto implicara
cambios en la ejecucion del proceso de alistamiento, desde la misma impresion de las ordenes de
alistamiento, que en este caso seran dobles (la primera consolidados de grupos de referencias de
productos y las segundas propiamente de las facturas a despachar para cada cliente, separandolas
ya desde la misma zona de cargue), y repercutira en el desarrollo del proceso de despacho al
cambiar los tiempos de alistamiento.

6.7.3. Objetivos de la mejora.

Evaluar alternativas de alistamiento que puedan mejorar el rendimiento de las

instalaciones y un mejor entorno laboral reduciendo gastos de tiempo y energia.

e Contribuir a un aumento en el rendimiento operacional de la bodega.

e Facilitar el proceso de alistamiento de pedidos para que este sea llevado a cabo en un
menor tiempo y de una manera mucho mas eficiente por los trabajadores de la empresa

e Incrementar el aprovechamiento de la mano de obra existente, logrando un menor

desgaste fisico de todos los operarios relacionados.

e Mejorar el control sobre la mercancia despachada.

6.7.4. Plan de implementacion.

Fase 1: Planificacion y evaluacion de requerimientos para el testeo. En esta etapa se analiza la

pertinencia del testeo a desarrollar y los cambios operacionales requeridos por el personal logistico
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de la empresa. Se determina la metodologia a llevar a cabo, las actividades requeridas, los
requerimientos informativos, el personal involucrado y las fechas tentativas del testeo.

Fase 2: Socializacién de la actividad. En esta fase se retine al personal involucrado y se
comentan las particularidades del alistamiento por picking consolidado a desarrollar. Se indica al
personal encargado como realizar las ordenes de alistamiento requeridas y a los operarios
logisticos como desarrollar el alistamiento por consolidado de mercancia. Finalmente, se acuerdan
las fechas del desarrollo del testeo.

Fase 3. Desarrollo del testeo de separacion por picking consolidado. Durante un dia, se
desarrolla el alistamiento de mercancia de acuerdo a lo mencionado en las anteriores fases. A su
vez, se realiza un estudio de tiempos para comparar los resultados con respecto a la separacion por
picking por factura habitual. Cabe destacar que se alistan los mismos trenes de despacho para los
dos casos de estudio.

Fase 3. Andlisis y retroalimentacion. Una vez terminada la jornada laboral se realiza una
reunidn para socializar el comportamiento bajo esta modalidad de alistamiento de mercancia con
los operarios encargados y se toma nota de las principales apreciaciones y conclusiones En los
posteriores dias se realiza el analisis de la sesion y se realizan los calculos requeridos para terminar
el estudio de tiempos asociado. Se extraen conclusiones y se realiza un informe para las directivas
de la empresa.

Fase 4. Presentacion de resultados. Finalmente, se presentan los resultados y principales

conclusiones del picking consolidado al tutor y gerente de la empresa.
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6.7.5. Recursos requeridos.

Tabla 17.

Recursos requeridos para la implementacion de la propuesta

93

Tiempo
Fases Recurso humano estimado Papeleria e insumos
(dias)
Planificacion Practicante y tutor 2 Computador
L, o . Impresora
Socializacion de la actividad Practicante, tutor y 1 T
empleados Fotocopias
Desarrollo del testeo picking Practicante, tutor y 1 Ordenes de
consolidado empleados alistamiento
Analisis y retroalimentacion Practicante, tutor y 5 por
empleados referencias
Presentacion de resultados consolidadas
Practicante, tutor y 1 Impresiones

directivas de la
empresa

6.8. Creacion de protocolo de seleccion de transportistas

6.8.1. Problemdtica que se pretende resolver.

Después de analizada la situacion actual y con la realidad de que la empresa no cuenta con una

flota de transporte para entregas a los clientes, la mercancia estd a cargo de terceros. Asi pues, se

evidencia que esta es una de las situaciones por las cuales el servicio no es eficiente, ya que ha

causado una reincidencia de faltantes en los despachos y dificulta posibles mediciones de

desempefio. Esto se agrava con el componente asociado a las dimensiones y volimenes

despachados de la mercancia, que conllevan problemas con el inventario despachado.

Adicionalmente, los pedidos se entregan incompletos generan reprocesos con entregas posteriores

incidiendo en la disponibilidad de inventarios.
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Por otro lado, el proceso de entregas no posee una documentacién asociada y se conoce
unicamente por la misma operatividad diaria de la empresa, esto dificulta la induccion,
capacitacion o requerimientos para nuevo personal de transporte.

6.8.2. Propuesta. Crear protocolo de seleccion de transportistas.

La propuesta para la mejora del proceso de transporte de mercancia es basicamente el
desarrollo de un protocolo de transportistas en que queden evidenciadas las condiciones actuales
de los transportadores externos, donde se especifiquen caracteristicas como capacidad,
disponibilidad y experiencia de los contratados. Igualmente, tras valorar los transportadores
antiguos se deben precisar los requerimientos de nuevos agentes de transporte y las condiciones
para mantener una relacion continua de trabajo con estos servicios de transporte. Con estas
variables es posible establecer un protocolo de seleccion que posterior a su implementacion tendra
un seguimiento para su respectivo control y mejora.

6.8.3. Objetivos de la mejora.

Establecer las condiciones actuales de los transportistas contratados para el servicio de
entrega de mercancias por medio de una base de datos especificando capacidad,
disponibilidad y experiencia.

e Desarrollar un protocolo de transportistas indicando las condiciones de entrega y la
correspondiente retroalimentacion por parte del cliente a través de la encuesta de
satisfaccion al cliente.

e Facilitar el proceso de entrega de seleccion de transportistas con informacion

actualizada y veraz, para que este sea llevado a cabo de una manera mucho mas

eficiente y por transportadores adecuados para cada entrega.

e Mejorar el control sobre la mercancia entregada y el proceso en general.
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6.8.4. Plan de implementacion.

Fase 1. Diagnostico previo. En esta etapa se realiza un andlisis del proceso de transporte dentro
de la empresa para posteriormente considerar las variables que mejoren su funcionamiento en
FERRAGRO S.A.S. teniendo en cuenta las principales dificultades encontradas.

Fase 2. Evaluacion actual de transportistas. Esta fase consiste en agrupar la informacién de los
transportistas con los que actualmente trabaja la empresa. Por lo tanto, la idea es crear una base de
datos donde se especifiquen las diferentes caracteristicas de cada transportador contratado, para
posteriormente evaluar su rendimiento en el servicio prestado y entorno a ello sacar las mayores
ventajas para FERRAGRO S.A.S. y sus clientes.

Fase 3. Desarrollar formulario de seleccion. Esta etapa consiste en el desarrollo de un
formulario de seleccion a cada uno de los transportadores, en el cual se incluird informacién
referente al vehiculo y sus caracteristicas. Ademas, el formulario incluye una serie de parametros
que se deben cumplir por parte de los transportadores para entregar un servicio de calidad. Lo
anterior, permitird una retroalimentacion del servicio de despacho que actualmente es tercerizado
por FERRAGRO S.A.S. y serd una herramienta informativa para el futuro seguimiento y control
de los transportistas asignados.

Fase 4. Crear protocolo de seleccion. Esta fase consiste en desarrollar el protocolo de seleccion
de transportistas, utilizando como herramientas el diagnostico preliminar, los posibles nuevos
ingresos, el ruteo de los trenes de despacho y el rendimiento de los transportistas. Todo esto,
basados en el formulario de seleccion o de ingreso y las caracteristicas convenientes al medio de

transporte.
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Fase 5. Seguimiento y control. En esta fase se generan una serie de indicadores como
herramientas de control en base a las encuestas de satisfaccion al cliente, canal de PQRS e
informacion del proceso de transporte dentro de la empresa.

6.8.5. Recursos requeridos.

A continuacidn, se presentan los recursos requeridos para la implementacion de la propuesta:

Tabla 18.

Recursos requeridos para la implementacion de la propuesta

Tiempo
Fases Recurso humano estimado Papeleria e insumos
(dias)
Diagnostico previo. Practicante y tutor 5
Evaluacion actual de Practicante y Direccion de 2
transportistas la empresa Computador
Desarrollar formulario de Practicante, tutor y 2 Impresora
seleccion empleados Internet
Crear protocolo de Fotocqplas
seleccion Practicante y tutor 15 Impresiones

Seguimiento y control Practicante, tutor y empleados

6.9. Mejoramiento del servicio al cliente
6.9.1. Problemdtica que se pretende resolver.

En el area del servicio al cliente existe una clara deficiencia organizacional, lo que podria
repercutir en serios inconvenientes para la empresa, tales como la retencion de clientes y la
recomendacion generada. Por ello, es vital estructurar el proceso de atencidn al cliente dentro de
la empresa. La problematica se visualiza, gracias al diagndstico, en el proceso de entrega de
mercancia y la posterior comunicacion con el cliente, la cual en la actualidad es minima o nula.

Por todo lo anterior, se ha generado una notoria preocupacion a la direccion de la empresa, puesto
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que no conocen como llega finalmente la mercancia y se desconoce totalmente la satisfaccion del
cliente con respecto al producto entregado.

6.9.2. Propuesta. Crear proceso de atencion al cliente.

Para solucionar la problematica mencionada, se propone la creacién formal del proceso de
atencion al cliente que permita conocer y mejorar la relacion de la regional con sus clientes. Esta
consistira en el desarrollo de una herramienta de medicion de satisfaccion del cliente, la creacion
de un canal de peticiones quejas, reclamos y sugerencias propio para la regional. Finalmente, se
plantean herramientas de seguimiento y control y un sistema de indicadores para su gestion.

6.9.3. Objetivos de la mejora.

Los objetivos que se pretenden abordar con la propuesta de mejora son los siguientes:
e Crear un proceso de servicio al cliente.
e Desarrollar un canal para solucionar preguntas, quejas y reclamos.
¢ Disefiar indicadores de gestion que permitan medir la propuesta de mejora.
e Generar reportes periddicos para las ventas y administracion.
6.9.4. Plan de implementacion.

Fase 1. Revision de literatura y diagndstico previo.

En esta etapa se realiza una revision de la literatura, en torno al disefio del proceso de atencion
al cliente en el area ferretera, y un diagnostico previo de la empresa para posteriormente
desarrollar el proceso de atencion al cliente en FERRAGRO S.A.S. teniendo en cuenta las
principales dificultades encontradas.

Fase 2. Socializacion. Esta fase consiste en socializar con las directivas de la empresa sobre el

desarrollo de la implementacion del proceso de atencion al cliente dentro de FERRAGRO S.A.S..
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Fase 3. Estudio de satisfaccion al cliente. Esta fase consiste en el desarrollo de un estudio de
satisfaccion del cliente a través de las herramientas de encuesta y a partir de una muestra
probabilistica, buscando determinar las principales falencias en el servicio brindado al cliente. Lo
anterior, permitird una retroalimentacion del servicio de despacho que actualmente es tercerizado
por FERRAGRO S.A.S. y serd un formato de evaluacion para los transportistas asignados.

Fase 4. Canal PQRS. Esta fase consiste en desarrollar el canal de peticion, quejas, reclamos y
sugerencias para retroalimentar el servicio de atencion y facilitar el control dentro del proceso de
atencion al cliente.

Fase 5. Seguimiento y control. En esta fase se generan herramientas de control en base a las
encuestas de satisfaccion al cliente, canal de PQRS y estadisticas del software empleado dentro de
la empresa. Cabe destacar que, si bien el software utilizado actualmente brinda cuantiosa
informacion, estas métricas no han sido analizadas para evaluar el servicio de atencion al cliente.
6.9.5. Recursos requeridos.

Tabla 19.

Recursos requeridos para la implementacion de la propuesta

Fases Recurso humano Tiempo Papeleria e

estimado insumos

(dias)
Revision y diagndstico previo. Practicante y tutor 2
Socializacion con la gerencia Practicante y 7

Direccion de la
empresa Computador
Estudio de satisfaccion del cliente Practicante, tutor y 15 e
empleados Internqt
Desarrollar el canal PQRS Ilfr(l)t(r)g;)ir())lr?:s
Practicante y tutor 7 P

Seguimiento y control Practicante, tutor y

empleados -
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7. Implementacion de las propuestas de mejora

7.1. Implementacion de apoyos direccionamiento estratégico
7.1.1.  Identificacion de actividades y evaluacion de procesos.

Luego del diagndstico inicial, se identifican y analizan aquellas actividades propias de
FERRAGRO S.A.S.. Posteriormente, se definen los componentes fundamentales y la orientacion
buscada por los directivos de la empresa en relacion con el actual entorno del sector. Se incluyen
notas puntuales y oportunidades de mejora para la gestion de los procesos de la empresa.

7.1.2.  Diseiio del vision, mision y valores corporativos y mapa de procesos.

Junto con el tutor de la empresa se disefian los componentes mencionados incluyendo
componentes fundamentales que destaquen tanto la razon de ser de FERRAGRO S.A.S. como sus
principales caracteristicas como empresa. Es vital la participacion del tutor y de los trabajadores
involucrados. Los elementos claves son:

7.1.2.1. Vision. Ser el principal distribuidor de articulos ferreteros y de componentes

tecnoldgicos del agro colombiano.

7.1.2.2. Mision. Llevar al campo colombiano valor a través de insumos y herramientas que

permitan el desarrollo de sus actividades diarias.

El mejoramiento realizado en la empresa se enfocado en el proceso operativo de logistica. A
continuacion, se presenta un mapa de procesos preliminar elaborado por el autor, con el fin de

mostrar los procesos de la empresa de forma interrelacionada.
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Figura 25.
Mapa de procesos preliminar de FERRAGRO S.A.S
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A su vez, se realizan todos los graficos y descripcion de los procesos encontrados en el
diagnoéstico del presente documento. Estos graficos son de gran utilidad para el gerente y el
coordinador de la empresa a la hora de realizar andlisis y evaluar el desarrollo de los procesos
realizados.

7.1.3. Retroalimentacion.

Fruto de las reuniones en las que se determinaron y crearon los componentes desarrollados se
plantea a su vez el desarrollo de y la inclusion de los matrices y listas de chequeo para el manejo
gerencial de la empresa.

De tal forma, se entregan diversas matrices y listas de chequeo que son empleadas para evaluar
el desempeno de los distintos procesos logisticos desarrollados y de la implementacion del plan

de mejoramiento. Finalmente, se apoya el direccionamiento estratégico de la empresa al entregar
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los indicadores de la presente propuesta de mejora y se desarrolla una herramienta ofimatica que
permiten tener una vision clara y sencilla de su variabilidad. En el apéndice H, I, J y P se
encuentran formatos, guias y listas de chequeos desarrolladas.

7.1.4. Difusion e institucionalizacion.

Se plantea el desarrollo de jornadas de socializacion para compartir con todos los empleados la
vision y mision empresarial. Se aprovechan las jornadas de capacitacion realizadas para
implementar 5’s para compartir la mision y vision empresarial.

A su vez, se planted la difusion de estos componentes en los medios de comunicacion de la
empresa con el fin de que todos los trabajadores la conocieran. Hasta la fecha, no se ha realizado
dicha difusion pues los directivos consideran pertinente socializar estos componentes con la sede
central para institucionalizarlo y generar apoyos graficos pertinentes a nivel nacional.

7.2. Implementacion del manual de procedimientos
7.2.1. Recoleccion de informacion: Procedimientos y asignacion de responsabilidades.

Esta etapa se desarrolla junto al diagnostico del presente documento. En este se describe
mediante observacion y revision documental los procesos logisticos llevados en la empresa. De
tal forma se obtiene informacion acerca del modo en el cual son ejecutadas todas las tareas y
procedimientos. También, se crean los diagramas de flujo del proceso y se mapea detalladamente
el desarrollo de cada proceso y procedimiento logistico dentro de la empresa. De forma
complementaria, se realiza una entrevista con cada trabajador clave en el proceso buscando
describir de forma detallada cada procedimiento desarrollado.

Los resultados de las entrevistas se encuentran en el Apéndice D “resultados de la entrevista

semiestructurada”.
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7.2.2. Diseiio y creacion de los manuales.

Teniendo como base lo realizado en la fase previa se procede a la elaboracion y el disefio de
los manuales con un lenguaje sencillo pero técnico garantizando la de facil comprension para el
personal implicado. Para cada una de las actividades de los procesos de aprovisionamiento,
almacenamiento y despacho se disefia una guia clara y especifica, de una forma detallada,
ordenada y secuencial, la cual garantice un correcto desarrollo del proceso.

A su vez, dada la creacion del proceso de atencidn al cliente se plantean las nuevas actividades
y la guia para su desarrollo. Para su desarrollo se realiza una continua retroalimentacion con el
tutor y gerente de la empresa brindando detalles y sugerencias para lograr una correcta elaboracion de
los manuales. En cuanto a la asignacion de responsabilidades, se disefia un formato que contempla
todas las funciones de cada cargo y las competencias requeridas para cada perfil.

7.2.3. Retroalimentacion

Se realiza una reunion con la gerencia de la compaiiia el dia 18 de diciembre de 2021, en donde
se expone un prototipo inicial de los manuales, con el fin de realizar una minuciosa revision y de
este modo acordar las modificaciones pertinentes para posteriormente lograr su aprobacion final.

Se aplican las modificaciones solicitadas por el tutor y gerente de la empresa al manual, agregando y/o
modificando algunas actividades y funciones del personal implicado en el proceso.

Finalmente, se realiza una Ultima revision por parte del gerente y se aprueba el manual de
procedimientos.

El manual de funciones y el manual de procedimientos en su version final (sujetos a futuras
modificaciones) se encuentra en el Apéndice L.

7.2.4. Capacitacion del personal

Los dias 13 y 14 de enero se realizé la capacitacion al nuevo método de ejecucion de las

actividades y funciones que involucran todos los procesos logisticos desarrollados. El coordinador
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logistico se encarga de realizar la divulgacion de los nuevos manuales, y de hacer entrega de una
copia a cada trabajador involucrado. De esta manera se comunican las nuevas responsabilidades,

ademads de hacer énfasis en el correcto desarrollo de las ya existentes algunas ya existentes.

Figura 26.

Reunion de capacitacion con el personal de FERRAGRO S.A.S..

. S ¥

7.2.5. Seguimiento y control.

Posterior a las jornadas de capacitacion, se realiza el seguimiento de las actividades realizados
por los trabajadores involucrados verificando que todos los procedimientos se ejecutaran de la
manera estipulada en los manuales, y en caso de observar errores, proceder al respectivo estudio
de su causa para su posterior correccion. A su vez, se realizaron pequefias modificaciones al
manual fruto de la retroalimentacion generada por los mismos operarios.

Cabe destacar que para observar mejoras significativas se requiere de un periodo mas largo de
adaptacion, y que, al momento de hacer procesos de induccién, al presentarse problemas de
asignacion de responsabilidad y/o ausencia de operarios por cualquier motivo es cuando el manual

permite ofrecer mayor valor a la empresa.
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7.3.  Creacion del manual de funciones y perfil de cargos
7.3.1. Fase I: Planificacion y andlisis de cargos.

Esta etapa se desarrollo junto al diagndstico del presente documento mediante la descripcion
de cada proceso, los diagramas de flujo del proceso y el manual de procesos y procedimientos
propuesto.

De tal forma, se plantea el listado de actividades y se asignan las funciones para cada cargo
relacionado de acuerdo a las actividades actualmente desarrolladas. Posteriormente, se realizé una
revision y se establecio de forma preliminar qué tareas se debian asignar para cada uno.

Los manuales de funciones y perfiles de cargos desarrollados son para los cargos de: Gerente,
Coordinador, jefe de Bodega, Auxiliar, operario logisticos y auxiliar atencion al cliente.

7.3.2. Fase 2: Diseiio del manual de funciones.

Bajo la supervision del tutor se elabora el formato del manual y la estructura de cargos, de
manera que, al diligenciarse, la informacion expuesta sea de la forma mas clara y sencilla posible.

En el formato se describen las funciones, responsabilidades, requisitos y relaciones jerarquicas
de cada cargo del 4area de logistica, iniciando con la delimitacion de las funciones y
responsabilidades de cada uno.

El manual de funciones y perfil de cargos se encuentra en el Apéndice M.
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Figura 27.

Ejemplo de manual de funciones y cargos FERRAGRO S.A.S.
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CEE0)

Manual de funciones Ferragro SAS

1. Denominacién del cargo: COORDINADOR

Area de la empresa Logistica
Jefe inmediato Gerente de Seccional
Dependencia Logistica

Descripcion del cargo:

Encargado de planear, coordinar, controlary supervisar los procesos logisticos de |a regional garantizando la amyor

eficiencia y rentabilidad en la operacion.

2. Funciones y responsabilidades

generen a tiempo

Planificar el proceso logistico de la empresa.

Controlar que la operatividad de la empresa se garantice
Responsable de que ordenes de compray ordenes de factura se

Gestionar el desarrollo del proceso de aprovisionamiento
Velar por el mejoramiento de las 5’s dentro de empresa.

Gestionar el desarrollo del proceso de almacenamiento.
Gestionar el desarrollo del proceso de despacho.

Realizar los pagos semanales a los transportistas.

Realizar la evaluacidn de los transportistas de acuerdo al protocolo de la empresa.

Autoridades

Otras responsabilidades

1. Tomar decisiones sobre la marcha referentes al desarrollo cotidiano de la operacion
2. Recomendar nuevas técnicas o métodos que permitan mejorar el desempefio de la operacion.
3. Autoridad en toma de desiciones bajo supervision del gerente de la seccional.

1. Compartir al gerente de seccional informacién de la operacion que considere pertinente.
2. Coordinar con el jefe de bodega el manejo de los operarios de Bodega
3. Confidencialidad en el manejo de informacidn de clientes, ventas, cuentas, entre otros.

3. Requerimientos del cargo

Nivel Educativo:
o Primaria

o Secundaria

o Técnico

o Tecnoldgico

o Universitario

0 Posgrado

Experiencia:

Conocimiento en procesos logisticos

Manejo adecuado de sistemas de informaciéncon enfoque logistico (ERP y(o WMS)
Experiencia en el sector logistico.

Competencias:

Manejo TIC's y sistemas de informacidn.

Liderezgo, proactividad, habilidades comunicativas, capacidad de trabajo bajo presidn y orientacion al logro.

4. Condiciones del trabajo
o Nivel de riesgo bajo en el desarrollo de trabajos de oficina y/o desplazamientos dentro de la bodega.

7.3.3. Fase 3: Retroalimentacion.

Se present6 el manual de funciones a las directivas de FERRAGRO S.A.S. el 5 de enero 2022
para su revision en cuanto a metodologia, estructura y contenido. En la reunidén se proponen y
realizan correcciones puntuales para cada cargo. Se realizan aquellos cambios que la direccion de
la empresa y el tutor del proyecto consideren pertinentes.

7.3.4. Fase 4: Capacitacion del personal.

EL 13 y 14 de enero de 2022 se realizd la capacitacion a los nuevos manuales de funciones y
perfiles de cargos con los trabajadores involucrados. El coordinador se encargd de realizar la

divulgacion de los nuevos manuales, y de hacer entrega de una copia a cada trabajador
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involucrado. De esta manera se comunicaron las nuevas responsabilidades, ademds de hacer
énfasis en su correcto desarrollo.

7.3.5. Fase 5: Seguimiento y control.

Posterior a las jornadas de capacitacion, se realiza el seguimiento de las actividades realizados
por los trabajadores involucrados verificando que todos los procedimientos se ejecutaran de la
manera estipulada en los manuales, y en caso de observar errores, proceder al respectivo estudio
de su causa para su posterior correccion. A su vez, se realizaron pequefias modificaciones al
manual fruto de la retroalimentacion generada por los mismos operarios.

7.4. Mejoramiento en la disposicion fisica de la mercancia
7.4.1. Andlisis de rotacion de los productos

Se revisan estadisticos de la empresa con el fin de categorizar los grupos de productos de
acuerdo a su mayor rotacioén con el fin de mapear posibles nuevas distribuciones de mercancia
dentro de la bodega de la empresa.

Para verificar que tan bien se esta llevando a cabo dicha actividad, se realiza una clasificacion
ABC por rotacion por grupo de referencias a partir de informacién suministrada por la empresa.
El anélisis fue realizado con datos histéricos de agosto de 2021 a diciembre de 2021, en donde se
identifican los productos pertenecientes a los grupos A, By C.

Si bien se planted la diferenciacion tinicamente por la rotacion de los productos, junto con la
empresa se consider6 mas pertinente esta organizacion por grupos ya que facilita la organizacion
de la bodega y a que las facturas suelen incluir diversos tipos de productos del mismo grupo

pudiendo realizar en un mismo desplazamiento hacia la bodega mas de un producto.
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Figura 28.

Analisis ABC rotacion por grupo de productos

GRUPO % Acum. Clasificacion

Como se observa, los productos con mayor rotacion corresponden a productos de tornilleria,
fijacion y amarre (brocas y herramientas en general). También destacan elementos de iluminacion,
lijado y desbaste, herramientas de corte y pesaje y productos esenciales del agro como cercas y
bebederos.

Ante estos resultados asignando niveles de importancia de acuerdo a la rotacion de los
productos teniendo como base la clasificacion ABC se organizan de la siguiente manera:

Los grupos de productos con mayor nivel de rotacion se encuentran encabezando la tabla y es
prioritario ubicarlos de manera mas cercana a la zona de cargue y descarga, reduciendo tiempos y

recorridos de desplazamiento. Cabe destacar que dentro de estos grupos de productos dentro de la
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estanteria se pueden ubicar posiciones prioritarias para aquellos productos con mayor dificultad
de transporte, esto por sus caracteristicas volumétricas o de peso, facilitando asi aun mas su
traslado durante el alistamiento al ser ubicados en zonas estratégicas.

7.4.2. Determinacion y fijacion de las nuevas ubicaciones de la mercancia

Junto con el jefe de bodega y el tutor de la empresa se planea realiza un plano de las
instalaciones y se mapea la actual distribucion de la mercancia. Sobre este, se plantean las posibles
nuevas ubicaciones de acuerdo a los niveles de importancia teniendo en cuenta su nivel de rotacion
y ademads su complejidad para ser transportados desde su lugar de almacenamiento en bodega
hasta la zona de cargue y descarga Finalmente, y con algunas pequefias modificaciones sugeridas
por el jefe de bodega de los operarios logisticos, quedan fijadas y determinadas las nuevas
ubicaciones de la mercancia dentro de la bodega.

El plano de la bodega después de la ubicacion de la mercancia se encuentra en el apéndice N.

Cabe resaltar que la disminucion de desplazamientos por productos es notoria desde el primer
dia, disminuyendo en la percepcion el esfuerzo por parte de los operarios ya agilizando las labores
de alistamiento y traslado de mercancia dentro de la empresa.

7.4.3. Implementacion.

Se realizan los cambios establecidos tanto en la bodega como en los sistemas de informacioén
de la empresa. Estos se actualizan en el sistema el mismo dia del cambio de ubicacion de la

mercancia de acuerdo a los nuevos criterios.
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Figura 29.

Bodega principal de FERRAGRO S.A.S. con nueva ubicacion de mercancia

Figura 30.

Bodega principal de FERRAGRO S.A.S. con nueva ubicacion de mercancia

Finalmente, se realiza una reunion al finalizar la jornada para tener retroalimentacion de la
actividad y compartir la importancia de esta ubicacidon con los operarios logisticos. Estos
percibieron muy bien la propuesta implementada pues facilita en gran medida el desarrollo de sus

actividades diarias.
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7.4.4. Seguimiento y control.

Finalmente, se establece una revision mensual de la rotacion de los productos con el fin de tener
actualizado el listado de ponderacion generado y asi realizar posibles sugerencias a la disposicion
fisica de la mercancia. Es labor del auxiliar logistico generar el informe de rotacion de los
productos y contrastarlo con la guia de ponderacion por grupos de productos actual. A su vez,
deben generar un reporte mensual tanto al coordinador como al jefe de bodega de la empresa con
los resultados.

Figura 31.

Criterios Andalisis ABC para clasificacion de mercancia

Analisis ABC
Clasificacion % acumulado
A Entre 0 y 75%
B Entre 76 y 95%

También, se menciona a los operarios logisticos que pueden realizar sugerencias al jefe de
bodega sobre modificaciones en la disposicion fisica realizada, intentando cada dia mejorar la
disposicion de esta. Esta actividad se incluye dentro de los manuales de funciones y cargos y
dentro del manual de procedimientos de la empresa dejando establecido formalmente este canal
de informacion que permite la mejora continua de la propuesta implementada.

7.5. Aplicacion metodologia 5’S
7.5.1. Diagnédstico previo

De acuerdo al plan de implementacion de la propuesta, se realiza el diagndstico de 5S’s
presentado y se analizan los resultados buscando identificar las principales falencias y posibles las

posibles acciones correctivas a desarrollar dentro de la empresa. Las principales falencias se
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encuentran en SEIKETSU (estandarizaciéon) y SHITSUKE (disciplina) ya que poseen una
calificacion muy baja. Estos resultados son el reflejo de la ausencia de estandarizacion en los
procesos y de gestion documental en toda la empresa.

Principalmente, esto se debe a que no existe ningin procedimiento establecido para la limpieza
de cada puesto de trabajo o documentacion que especifique las jornadas de aseo establecidas. El
principal problema radica en que no hay una clara asignacion de responsabilidades. A su vez, al
no haber una documentacion definida ni procesos estandarizados no se puede garantizar las
acciones de concienciacion necesarias para mantener de forma “disciplinada” los criterios
establecidos en las otras etapas.

7.5.2.  Reunion con la gerencia para sensibilizacion respecto al tema.

Con el fin de que en FERRAGRO S.A.S. se asuma la responsabilidad y el compromiso
requeridos para la adecuada implementacion de la estrategia Ss, se realiza una reunidn en la que
participan el gerente/tutor y el coordinador logistico de la empresa, y se expone la necesidad e
importancia de la implementacion de rutinas de orden y limpieza en las instalaciones de la bodega.
A su vez, se vuelve a destacar la importancia de llevar una correcta estandarizacion de los procesos
y una gestion documental pertinente. Se procede a definir las principales funciones y
responsabilidades de la empresa, asignando responsables para su cumplimiento y se plantan fechas
para la jornada de capacitacion con los trabajadores involucrados y la posterior aplicacion de

medidas correctivas.

7.5.3. Jornada de capacitacion al personal involucrado.

Una vez planteadas las propuestas de mejora de forma preliminar se realiza una reunién con

los operarios logisticos de la empresa y el jefe de bodega, con el fin de exponer la metodologia a
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implementar, los beneficios de la propuesta y la importancia desde el punto de vista estratégico de
su desarrollo.

A su vez, se entrega la guia de actividades para implementar 5's en FERRAGRO S.A.S.
aprobada por el tutor y gerente de la empresa. Esta guia es la hoja de ruta para la implementacion
de la metodologia dentro de la empresa y resumen las principales acciones para cada fase.

El dia 25 de enero de 2022 se desarrolla la reunién de socializacion y en los dias posteriores
se pone en marcha la propuesta.

7.5.4. Implementacion de la metodologia 5s a las instalaciones de la bodega.

Posterior a la reunion se realizan intervenciones en cada una de las etapas. A continuacidén, me
menciona lo implementado en cada una de ellas para FERRAGRO S.A.S..

o Seleccion (SEIRI):

Se plantea el desarrollo de la propuesta de sefalizacidon tanto interna como externa de la
empresa. Buscando mejorar la sefializacion y marcacion de espacios, y que estos estén hechos en
un material duradero que garanticen su perdurabilidad (Habia marcacion faltante).

A su vez, dentro de los manuales de funciones se asigndé como funciéon de los operarios
logisticos una jornada de limpieza diaria. Como supervisor de las jornadas de limpieza se asignd
al jefe de bodega, el cual se le asign6é de manera formal la responsabilidad de garantizar la limpieza
en toda la bodega A su vez, se realiz6 una jornada de concientizacion sobre la importancia de
mantener las instalaciones limpias y sin desorden. Esta fue impuesta por el tutor y gerente de la

empresa.
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Figura 32.

Seiializacion estanteria DESPUES implementacién 5's

VNDEATS, T
43,58, 70

e Organizacion (SEITON):

Se asignaron lugares con marcacion para las herramientas empleadas en la separacion y para
los esferos, marcadores, carpetas y demads utensilios empleados por los operarios al realizar el
alistamiento de mercancia.

También, se desarrollé como propuesta la creacion del manual de procesos y procedimientos y
el manual de funciones y perfiles de cargos estableciendo claramente protocolos para el desarrollo
de la operatividad diaria de la empresa.

A su vez, con la nueva disposicion de mercancia, se intentd ubicar la mercancia de manera

ordenada y estructurada, velando por que se conservara su integridad y cuidado.
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Figura 33.

Mercancia ANTES implementacion 5's

Figura 34.

Mercancia DESPUES implementacion 5's

e Limpieza (SEISO):

Se realizaron propuestas para mejorar la sefializacion, para mejorar la eleccion de transportistas
y para la estandarizacion de los procesos asignando responsables para las actividades y evitando

el desarrollo de atascamientos o trancones por negligencia de los operarios.
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A suvez, se realiz6 una limpieza general en las instalaciones de la empresa. Se realiz6 limpieza
a los pisos de la bodega, a las superficies de estibas y productos con polvo, al area de oficinas
administrativas y oficina de gerencia, y ademads se destind y sefaliz6 un area para la disposicion
por separado de la basura y el reciclaje.

También, con la nueva acomodacion de mercancia se busco aprovechar mejor los espacios para
mejorar la organizacion en general de toda la bodega buscando eliminar la acumulacion de basura
dentro de la bodega.

Figura 35.

Mercancia ANTES implementacion 5's
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Figura 36.

Mercancia DESPUES implementacion 5's

o Estandarizacion (SEIKETSU):

Se plante6 y comunic6 la mision, vision y mapa de procesos de la empresa, compartiendo
componentes del direccionamiento estratégico de la empresa con todos sus colaboradores. Cabe
desatacar que estos componentes no habian sido desarrollados, y por tanto no eran comunicables
con los trabajadores de FERRAGRO S.A.S..

Se desarrollaron manuales de procedimientos y manuales de funciones y cargos desarrollando
una gestion documental inexistente en la empresa.

e Disciplina (SHITSUKE):

Se plantea una reunién mensual para impulsar el desarrollo de las estrategias propuestas y
apoyar mancomunadamente el cumplimiento de estas.

Como se mencion6 anteriormente, el desarrollo de manuales de procedimientos y manual de
funciones permite garantizar un control mas cercano al asignar responsables para cada actividad

dentro de la empresa.
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Finalmente, se plantean listas de chequeo de acuerdo a la guia implementada de 5’s para
garantizar el control. Y se realiza un control mensual de la metodologia por parte del coordinador.
Este formato de evaluacion de la metodologia 5's se encuentra en el apéndice H.

7.5.5. Medicion y evaluacion de resultados.

Posterior a la implementacion, se realiza nuevamente la medicion de 5°s dentro de la empresa.

Cabe destacar que esta medicion se realiza luego de aplicar distintas propuestas de mejora que
mejoran la calificacién de componentes abordados al implementar 5°s. Es el caso de los manuales
de funciones y cargos y labores asociadas a la estandarizacion y gestion documental de la empresa,
asi como la creacion e implementacion del proceso de atencidn al servicio al cliente.

De manera global, los resultados de la evaluacion realizada se encuentran en la siguiente tabla:

Tabla 20.

Resultados 58 posterior a la implementacion de estrategias.

Etapa Puntaje  Puntaje %
Posible obtenido Implementacion
Seleccion (SEIRI) 270 220 81,48%
Organizacion (SEITON) 210 170 80,95%
Limpieza (SEISO) 180 170 94,44%
Estandarizacion (SEIKETSU) 210 110 52,38%
Disciplina (SHITSUKE) 210 130 61,90%
Total 1.080 800 74,07 %

7.5.6. Seguimiento y control.

Finalmente, se generan mecanismos que permitan la continuidad del mejoramiento realizado y
se garantiza el mejoramiento continia buscando incrementar la calificaciéon obtenida en los

diferentes componentes evaluados.
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Para poder calcular los resultados obtenidos luego de la implementacion de la metodologia Ss,
se hace necesario nuevamente el uso de la herramienta de diagnostico disponible en el Apéndice
H. Se realiza la lista de chequeo y posteriormente el analisis del contraste de los resultados con
respecto a la primera evaluacion.

Para que los resultados sean mas positivos y duraderos en el tiempo, se requiere que se
desarrolle un seguimiento y control cercano a la metodologia implementada. Se realiza una
medicion de los resultados para observar sus cambios en el tiempo y garantizar que se afiance la
metodologia dentro de la empresa. Se realizd un seguimiento al progreso de la cultura 5s en los
meses de septiembre de 2021 a enero de 2022. El resumen de los resultados obtenidos se encuentra
a continuacion.

Tabla 21.

Resultados comparativos aplicacion 5's

Seleccion  Organizacion Limpieza Estandarizacion Disciplina TOTAL
(SEIRI) (SEITON) (SEISO) (SEIKETSU) (SHITSUKE)
INICIAL 77,78% 80,95% 88,89% 28,57% 42,86% 63,89%
FINAL 81,48% 80,95% 94,44% 52,38% 61,90% 74,07 %

Como se observa en la Tablal 21, los resultados tienen un gran salto derivado de las medidas
implementadas. Cabe destacar que el éxito de la estrategia depende de la constancia de los
operarios en la implementacion de la metodologia durante sus jornadas diarias de trabajo y el gran
salto en el componente “Seiketsu” (Estandarizacion) fruto del desarrollo de manuales de
procedimientos y funciones y cargos, y de toda la gestion documental asociada.

En la Figural 37 puede apreciarse claramente el crecimiento obtenido en cada una de las 5 S’s
en comparacion con la calificacion obtenida en la fase de diagndstico inicial, lo cual evidencia la

aceptacion de la cultura 5°s por parte del personal de la compaiiia.
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Figura 37.

Inspeccion 5S. Comparativo desemperio por etapa.

Inspeccion 55

Inicial Seleccidn (SEIRI)
100,00%7,78%

80,00%

60,00%

s 40,00% 80,95%rganizacion
Disciplina (SHITSUKE) EITON
42,86% §0,00% (SEITON)
0,00%

Estandarizacion L.
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7.6.  Testeo picking consolidado
7.6.1. Fase I: Planificacion y evaluacion de requerimientos para el testeo.

Fruto del estudio de tiempos realizado y a la intencion por parte del gerente de la empresa de
llevar a cabo una jornada de alistamiento de mercancia bajo la modalidad de picking consolidado
se planifico dicha jornada y sus requerimientos para llevarla a cabo.

Fue necesario generar informes por grupos de mercancia para realizar sus alistamientos,
ademads de las mismas ordenes de factura tradicionales. Esta funcion la realizo el auxiliar logistico,
mismo encargado de entregar las ordenes de factura a los operarios logisticos en una jornada
habitual. También, junto con el jefe de bodega y el coordinador se plante6 como fecha el 3 de
diciembre de 2021, buscando despachar trenes de entrega similares del estudio de tiempos
realizado al alistamiento bajo la modalidad tradicional, y a la busqueda de que ese dia no llegara
mercancia por parte de los proveedores como precaucion ante cualquier eventualidad.

7.6.2. Fase 2: Socializacion de la actividad.

Posterior a la reunidn con las directivas de la empresa, se comunicé a los operarios logisticos
involucrados el desarrollo de la actividad y se les menciond las particularidades de la jornada. Se
indica al personal encargado como realizar las ordenes de alistamiento requeridas y a los operarios
logisticos como desarrollar el alistamiento por consolidado de mercancia.

7.6.3. Fase 3: Desarrollo del testeo de separacion por picking consolidado.

Como se realiz6 previamente, se desarrolla un estudio exploratorio con muestreo a
conveniencia. Se realizo el dia 3 de diciembre de 2021 midiendo el tiempo de alistamiento de toda
la mercancia de cada una de las facturas despachadas y de los trenes de despacho de ese dia
realizando un alistamiento bajo picking consolidado. Se realiz6 este dia con el fin de evaluarlos

mismos trenes de despacho del testeo preliminar.
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Si bien se cumplieron estas condiciones cabe aclarar que la mercancia despachada diariamente
es muy variable y, si bien se realizo el testeo con los mismos trenes de despacho el nimero de
facturas consolidadas y de unica referencia fueron notablemente diferentes al del primer estudio
de tiempos realizado. Ese dia se despacharon 6 trenes de despacho diferentes, 24 facturas
consolidadas y 292 facturas de tnica referencia, en comparacion con los 8, 27, y 304 del estudio
bajo picking por factura.

Asi mismo, el valor total de la mercancia despachada en esta ocasion fue de $35.959.908,30
frente a $ 39.680.810 del estudio bajo picking consolidado realizado el 21 de septiembre de 2021.

El estudio fue realizado bajo el acompaniamiento y la supervision del gerente de la empresa, e
involucro6 a todo el personal logistico de la empresa (coordinador, jefe de bodega y operarios). El
estudio de tiempos se encuentra en el Apéndice O.

Los tiempos de alistamiento de carga de acuerdo con los trenes de despacho se resumen en la
siguiente tabla.

Tabla 22.

Tiempos de alistamiento por tren de despacho 4 diciembre 2021

0202 total 1,32 $ 4.167.400,81 49 37,21 $ 3.164.393,54

0276 total 2,13 6758176,64 54 25,40 $ 3.178.366,53

0278 total 1,73 $ 4.075.246,40 32 18,48 $ 2.353.463,95

0285 total 0,27 §$ 335.340,04 9 33,33 $ 1.242.000,15

FINAL 12,92 $ 35.959.908.30 292 22,59 $ 2.782.226.64
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El principal inconveniente encontrado fue la alta acumulacion de mercancia en las zonas de
cargue y descargue. Afortunadamente, dado que se tuvo en cuenta la posible generacion de
problemas al alistar mercancia bajo esta modalidad no se plante6 recepcion de mercancia para este
dia en la bodega. Esto permitié que la congestion en la zona de cargue y descargue no repercutiera
de manera negativa ante un eventual descargue de mercancia por parte de proveedores.

A su vez, se presentaron demoras en la separacion de la mercancia ya alistada, cuando esta se
realizaba ya por facturas en la zona de cargue.

Sin embargo, como se menciono el tiempo de alistamiento fue notablemente inferior. De hecho
dividiendo el total de mercancia despachado en pesos por el tiempo de alistamiento de la
mercancia se encuentra una mejoria del 41.2% en la velocidad de alistamiento de mercancia por
hora con respecto a la medicion de picking por factura ($ 903.332,49 frente a $639.688,6 pesos de
mercancia alistada por hora). También, los operarios mencionaron una notable reduccion en los
desplazamientos realizados y consideraron que su jornada laboral fue mucho mas sencilla bajo
esta modalidad de alistamiento. También mencionaron, como se observo de forma general, que se
genero algo de desorden en el area de cargue/descargue al realizar la separacion por facturas en
dicha zona, pero culparon a su falta de pericia y falta de experiencia bajo esta modalidad dicha
problematica, mencionando que de seguro era mejor alternativa que el alistamiento tradicional y
que, de suplir estos detalles de seguro preferirian esta modalidad para el desarrollo del proceso de
alistamiento.

7.6.4. Fase 4: Presentacion de resultados y retroalimentacion.

Si bien el picking consolidado arroja resultados favorables en cuanto a reduccion de tiempos y
desplazamiento de operarios, falta solucionar problemas de desorden en el area de cargue y

descargue al realizar la separacion por facturas nuevamente. Ante una jornada laboral con ingreso
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de mercancia por parte de proveedores la existencia de estos productos en zonas de
cargue/descargue podrian interrumpir tareas de abastecimiento, conteo de mercancia y generar
incomodidades y retrasos en la bodega. De tal forma, si bien los directivos de la empresa entienden
la importancia del mejoramiento continuo y ven el alistamiento de mercancia por picking
consolidado como una gran alternativa para reduccién de la carga laboral de los empleados,
actualmente en la empresa se sigue desarrollando el alistamiento de mercancia de forma
tradicional ~ por picking por factura, hasta que se generen estrategias que permitan la
implementacion del picking consolidado de forma consistente. Cabe destacar que con la nueva
disposicion fisica de la mercancia los operarios han agilizado notoriamente el desarrollo de sus
funciones de alistamiento, por lo que las directivas no consideran pertinente por el momento
incluir por ahora el alistamiento bajo la modalidad de picking consolidado dentro de la empresa.

7.7.  Creacion de protocolo de seleccion de transportistas
7.7.1. Fase 1. Diagndstico previo.

Se realizd un andlisis del funcionamiento de envios de mercancias a los clientes de
FERRAGRO S.A.S., lo cual esta tercerizado en su totalidad, dado que la empresa no posee flota
de transporte. Dentro de las conclusiones del diagndstico, se observéd que el proceso de despacho
era totalmente tercerizado ya que las entregas dependian netamente de los transportadores
contratados. Por ende, la indiferencia hacia el proceso de entregas causaba perdidas o reprocesos
de entregas que se traducen en mayores costos para FERRAGRO S.A.S.. Ademas de estar
tercerizado, la seleccion de los transportistas dependia de encontrar al primer servicio disponible,

y en ocasiones informal, sin una eleccion adecuada para cada pedido.
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7.7.2. Fase 2. Evaluacion actual de transportistas.

124

Aunque la empresa contaba con transportadores ocasionales, algunos de ellos tenian

continuidad, pero la informacién de estos transportistas era desconocida. Por ello, se procedi6 a

agrupar la informacion en un base de datos donde se especifican las diferentes caracteristicas de

cada transportador y el vehiculo contratado. La base de datos creada, no solo se utiliza para

seleccionar el medio de transporte idoneo para cada despacho, sino que sirve para evaluar y

almacenar el rendimiento en el servicio prestado.

La base de datos no encontrada no se presenta por politica de proteccion de datos se realizd

dentro de la empresa bajo el siguiente formato.

Figura 38.

Ejemplo de base de datos transportistas FERRAGRO S.A.S..

BASE DE DATOS TRANSPORTISTAS

F=r®r®meari)

|. GENERALIDADES PERSONALES

1l. GENERALIDADES VEHICULO

NOMBRES Y APELLIDOS

TELEFONO

EMPRESA

FECHA INGRESO

MEDIDAS (METROS)

CAPACIDAD

LARGO

ANCHO

ALTO

TONELADAS | METROS CUBICOS

CONFIGURACION

DESTINO

Fernando Salamanca Suarez

3132346342

12/11/2021]

5

2,1

2,2

55 23,1

Cc2

Departamental

El formato de casillas para la base de datos de encuentra en el apéndice P.

7.7.3. Fase 3. Desarrollar formulario de seleccion.

A pesar de que la empresa posee ciertos servidores de transporte, s necesario contratar nuevos

servicios continuamente dado el volumen de pedidos operados en FERRAGRO S.A.S.. Para ello,

se crea un formulario de seleccidon a cada uno de los transportadores, en el cual se incluird

informacion referente al vehiculo y sus caracteristicas.




MEJORAMIENTO DEL PROCESO LOGISTICO FERRAGRO S.A.S. 125

Ademas, el formulario incluye una serie de pardmetros que se deben cumplir por parte de los
transportadores. En primer lugar, el cumplimiento de ciertos indicadores para entregar un servicio
de calidad y mantener una buena relacion con el cliente. En segundo lugar, la aplicacion ocasional
de encuestas de satisfaccion directa con el cliente en las entregas. Lo anterior, permitira una
retroalimentacion del servicio de despacho. El protocolo se encuentra en el manual de
procedimientos del apéndice L.

7.7.4. Fase 4. Crear protocolo de seleccion.

Teniendo en cuenta los resultados del diagnéstico y los formularios, se procedi6 a desarrollar
un protocolo de seleccion de transportistas que facilitara la asignacion de transporte de acuerdo a
la disponibilidad, el ruteo de los trenes de despacho y el rendimiento de los transportistas. El
protocolo de seleccion de transportistas se encuentra en el manual de procedimientos del apéndice
L.

7.7.5. Fase 5. Seguimiento y control.

Finalmente, luego de establecido el protocolo del proceso de seleccion de transportistas, se
debe propender por la calidad en este, para ello se le da seguimiento y control. Por ende, es
necesario aplicar herramientas de control, las cuales son resultado del estudio de satisfaccion al
cliente, el canal de PQRS y estadisticas del software empleado dentro de la empresa, el cual provee
informacion en lo referente a los trenes de despacho.

Cabe mencionar que el indicador de pedidos a tiempo a tiempo y completos es fundamental y
de acuerdo a este, se toma la decision si continuar requiriendo los servicios del transportista o
tomar un nuevo servidor. Como herramientas de control se presentan una serie de indicadores

aplicados individualmente a cada transportista contratado. Los indicadores propuestos se
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presentan en el capitulo 9 “implementacion del sistema de indicadores”, y como herramienta de
medicion el estudio de satisfaccion al cliente desarrollado.

7.8. Mejoramiento servicio al cliente
7.8.1. Fase 1. Revision y diagndstico previo.

Para esta primera etapa se realiza una revision de la literatura en diferentes fuentes
bibliograficas, encauzado todo al proceso de atencion al cliente en el area ferretera. Sumado a lo
anterior, se estudian los resultados del diagnostico previo realizado en FERRAGRO S.A.S., y de
acuerdo con esto, se busca solventar la deficiencia en la entrega de pedidos, especificamente la
retroalimentacion por parte del cliente. Para ello no solo se pretende crear el area de servicio al
cliente sino también un responsable que acompaiie todo el proceso.

7.8.2. Fase 2. Socializacion.

Esta fase se socializa con las directivas de la empresa el dia 13 de enero los resultados del
diagnostico previo y la revision de literatura para realizar una implementacion del proceso de
atencion al cliente dentro de FERRAGRO S.A.S.. Posteriormente, los dias del 16 al 20 de enero
se comunica a todo el personal de FERRAGRO la implementacion del nuevo proceso, para lo cual
se previene de las actividades a todos los involucrados y se les indico las peculiaridades de la
jornada. Se indica al personal encargado realizar la entrega de mercancia y en general al personal
operativo de FERRAGRO S.A.S., las nuevas formas de atencion al cliente y la necesidad de
realizar encuestas de satisfaccion para la siguiente fase de este proceso.

Adicionalmente, se define al responsable del servicio de atencién al cliente en FERRAGRO
S.A.S. quien sera un auxiliar administrativo, encargado de organizar el servicio de atencion al

cliente de tal manera que las PQRS, encuestas de satisfaccion o cualquier problema de los clientes
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se resuelvan de forma adecuada, precisa y puntual por parte de los operadores. Asi pues, se

describen a continuacion sus responsabilidades dentro de la empresa.
7.8.2.1.Responsabilidades del auxiliar de Servicio al Cliente de FERRAGRO S.A.S.

e Asegurar una excelente experiencia de servicio al cliente en FERRAGRO S.A.S.

e Analizar los datos estadisticos para determinar el nivel de servicio al cliente prestado en
FERRAGRO S.A.S..

e Mejorar los procedimientos, politicas y normas de atencion al cliente en FERRAGRO S.A.S..

e Seleccionar y capacitar al personal de FERRAGRO S.A.S. para proporcionar un alto nivel de
servicio al cliente.

e Recopilar informacioén de los clientes y obtener datos utiles para la mejora continua de
FERRAGRO S.A.S..

e Preparar los informes de rendimiento y control del servicio de atencion al cliente de

FERRAGRO S.A.S.

7.8.3. Fase 3. Estudio de satisfaccion al cliente.

Con las definiciones de las fases anteriores, se procede al desarrollo de un estudio de
satisfaccion del cliente a través de las herramientas de encuesta y a partir de una muestra
probabilistica, buscando determinar las principales falencias en el servicio brindado al cliente.
Para la muestra se ejecutaron encuestas semanales a los clientes que acudian a FERRAGRO
S.A.S.. La encuesta se encuentra en el siguiente enlace:

https://forms.gle/kDquyxHuqQqcrZem6

7.8.4. Fase 4. Canal PORS.

Para FERRAGRO S.A.S. es de gran valor tener un método que permita realizar el seguimiento

y la mediciéon de las percepciones del cliente. Lo anterior, permite realizar un juicio del
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cumplimiento de los procesos a través de las PQRS (Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias).

Ademas, dicho método ofrece informacion 1til para el andlisis y retroalimentacion de todos los

procesos. Para ello se desarrolla un canal de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de la

siguiente manera:

e 1. Determinar el proceso general del sistema PQRS. En primer lugar, se realiza un diagrama de
proceso que tendran lugar desde el momento en que se recibe una peticion, queja, reclamo o
sugerencia, los procedimientos de investigacion de las causas detrds de las mismas, los

mecanismos de evaluacion y las acciones para llegar a una solucién de la problematica.

Figura 39.
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2. Definir responsable del sistema de PQRS. Se define al auxiliar de Servicio al Cliente de
FERRAGRO S.A.S. como responsable del sistema de PQRS. Mientras se crea formalmente el
cargo el encargado serd el auxiliar logistico, Ademas, serd quien defina directrices especificas
de la empresa para la gestion eficaz de las PQRS y optimice la eficiencia del trabajo de los
transportistas y operarios., serd quien defina directrices especificas de la empresa para la

gestion eficaz de las PQRS y optimice la eficiencia del trabajo de los transportistas y operarios.

3. Definir las herramientas para atender las PQRS. Las herramientas del canal o canales de
PQRS se definen facilmente, ya que en la empresa existen ciertos medios que seran utilizados
como principal herramienta para gestionar las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de
forma adecuada para disminuir el riesgo de abandono del cliente. Dentro de estos medios, se
encuentra la atencion via web (redes y pagina de FERRAGRO S.A.S.) que de antelacion
FERRAGRO S.A.S. ya posee, pero no existe su utilizacion para la seccional oriental; otra via,

es de manera presencial o telefénica y por medio del correo electrénico.

4. Seguimiento a las peticiones y quejas del cliente. Una vez recibida una PQRS en
FERRAGRO S.A.S., se dard un seguimiento a la misma de acuerdo a un protocolo. En este
protocolo inicialmente, se realiza una valoracion preliminar para saber si implicard acciones
legales 0 no y de acuerdo a ello, recopilar las situaciones que llevaron a la realizacion de la
PQRS, se realiza un andlisis en el area especifica visualizando el proceso y personas
involucradas, se realiza un registro formal y finalmente se realizan acciones correctivas para

llegar a la mejor solucion.
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7.8.5. Fase 5. Seguimiento y control.

Finalmente, luego de establecidas todas las variables de operacion del proceso de atencion al
cliente se procede a una etapa de seguimiento y control del area. Para ello es necesario aplicar
herramientas de control, las cuales son resultado del estudio de satisfaccion al cliente, el canal de
PQRS y estadisticas del software empleado dentro de la empresa, el cual provee informacion
valiosa que no se tenia antes en cuenta, especialmente para el servicio de atencion al cliente. Los

indicadores propuestos se presentan en el capitulo 9 “implementacion del sistema de indicadores”.

8. Propuestas no implementadas

8.1. Mejoras en la sefializacion interna y externa de la empresa y marcacion de areas de

almacenamiento
8.1.1. Diagndstico previo.

Se propusieron las alternativas de sefializacion con el fin de cumplir los objetivos de la
propuesta de mejora. Asimismo, se plante6 la metodologia a desarrollar, la documentacion
requerida y las fechas para llevar a cabo los cambios a realizar.

8.1.2. Reunion con la gerencia para sensibilizacion respecto al tema.

Una vez se presentd el formato de la propuesta, se realizd la retroalimentacion de esta. Dado
que se habia realizado el cambio en la disposicion fisica de la mercancia se incurrid en el gasto de
una nueva marcacion, pero esta se realizé de forma tradicional con papel y plastico.

8.1.3. Componentes no implementados

En cuanto a los gastos asociados a la marcacion externa de la empresa y a la marcacion de
bahias de cargue y descargue segun lo mencionado por el gerente, si bien comparten la

importancia de la implementacion de esta propuesta, dado que requiere la inversion de dinero
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importante debe ser socializada con la sede central. De forma adicional, consideran que las
marcaciones de las bahias y de las rutas de evacuacion cumplen la normativa legal y atin poseen
un estado aceptable. De tal forma, plantean desarrollar la inversion en los posteriores meses del

afio, estimando su implementacion en el mes de septiembre-octubre de 2022.

9. Implementacion del sistema de indicadores

Para un correcto manejo y control de todo este mejoramiento del proceso logistico de la
empresa FERRAGRO S.A.S. cada uno de los nuevos procesos deben ser medidos y cuantificables,
con el fin de identificar su eficiencia en el cumplimiento de sus metas y los objetivos establecidos

e identificar si hay fallas en el proceso y corregirlas oportunamente.

9.1. Indicadores de nuevos procesos, metodologias 5’s y NML.

Inicialmente se presentan unos indicadores especificos para los nuevos procesos resultantes del
diagnéstico previo de la empresa, pero su ajuste y establecimiento depende de la gerencia y los
responsables de cada proceso, siempre ajustados a las politicas d¢ FERRAGRO S.A.S. La tabla
23, presenta un resumen de los indicadores de gestion de FERRAGRO S.A.S. de estos nuevos
procesos.Con el disefo de los nuevos procesos y la creacion de los indicadores mencionados en
este capitulo, se espera que FERRAGRO S.A.S., logre alcanzar las metas propuestas en su mapa
estratégico, eliminando las deficiencias encontradas inicialmente.En el caso de la implementacion
de la Metodologia 5’s, su seguimiento y control, estd basado también en el cumplimiento y mejora
continua de acuerdo a la aplicacion del diagnostico, presentado en el apéndice H, al cierre de cada
periodo semestral o anual. Asi pues, la meta es alcanzar un porcentaje superior al 80% en el
promedio de las etapas de esta metodologia. Para ello y segun los resultados finales se busca llevar

las etapas de Estandarizacion y Disciplina a al menos un 75% de cumplimiento.
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Tabla 23.
Indicadores de gestion implementados en FERRAGRO S.A.S..
=
= o3 =
22 2 o & Z
PROCESO INDICADOR Sz < i s Z
E° = > Bz (4
> o £ @z Q =
= 7 =
=
Numero de pedidos
Pedidos satisfechos % gaibicion 95% Mensual Coordinador
Total de pedidos
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Atencién al Total de PQRS generadas Cliente
Cliente : .
# clientes - # clientes
Clientes recurrentes % LA 90% Mensual Gerente
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recomendacion-Net 1-10 P escala 95% Semestral Gerente
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. completos (OTIF) Unidades entregadas
Seleccién de Numero de pedidos
Transportistas g TR .
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Desde un punto de vista mas general en indicadores se pretende alcanzar la meta de un nuevo
nivel de madurez logistica en cada una de las dimensiones de andlisis para alcanzar una
puntuaciéon promedio de al menos 4, dado que el valor obtenido promedio supero el nivel 3. De
esta forma, un valor de 4 es representativo para considerar a FERRAGRO S.A.S. como una
organizacion cuantitativamente manejada. Esta meta es el penultimo escalon para que
FERRAGRO sea una organizacion Optimizada con una puntuacion de 5 segiin este analisis de
madurez logistico.

En general, los indicadores juegan un papel trascendental en la empresa y en cada uno de sus
procesos, pues son los encargados de llevar el control sobre el progreso de cada uno. En lo
anterior, radica la importancia del cumplimiento de los plazos de revision de cada uno, segun lo
establecido, pues de no ejecutarse adecuadamente, seria una pérdida de tiempo para la

organizacion, ya que no se tendria ninguna medida de seguimiento respecto a los demas periodos.

10. Evaluacion nivel de madurez logistico (NML) posterior a la implementacion

Después de implementar el plan de mejoramiento en FERRAGRO S.A.S. se realizd la
evaluacion del NML de la empresa bajo la misma metodologia empleada en el diagndstico
realizado. Los resultados del diagndstico se presentan en el Apéndice J, y se resumen en la
siguiente tabla:

Tabla 24.

Resultados evaluacion NML

Dimensiones estratégicas Valoracién inicial Valoracion final
Servicio al cliente 1,8 3,8
Despliegue logistico 3,5 3,9

Cultura de gestion 3,2 3,5
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Cultura de la informacion 2,7 3
Estandarizacion de procesos 1,5 3,3
Evolucion sostenible 3,5 3,7
PROMEDIO 2,7 3,5

Los resultados sin duda muestran la mejoria de la empresa gracias al presente plan de
mejoramiento. La empresa pasa de un nivel de madurez 2 (con calificacion de 2,7) a un nivel 3
(con calificacion de 3,5). Esto se logro gracias a atacar los componentes con menor calificacion.

La siguiente figura presenta de forma grafica el resultado obtenido en cada una de las

dimensiones estratégicas evaluadas.
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Figura 40.
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Para el caso de “servicio al cliente” a través de la definicion y creacion del proceso dentro de
la empresa, la asignacién del protocolo de transportistas y a las herramientas de medicién
implementadas, y en “estandarizacion de procesos” gracias al desarrollo de toda la gestion
documental del area logistica. Sin duda, el trabajo requerido para seguir mejorando el nivel

logistico de la empresa es arduo, pero es claro que con el trabajo desarrollado se sientan bases que
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permitirdn el posterior desarrollo de mejores procesos dentro de la empresa y que esta pueda
seguir desempenandose dentro del mercado de forma eficiente agregando valor a todos sus

clientes desde un servicio eficiente y rentable.

11. Conclusiones

El diagnoéstico realizado en FERRAGRO S.A.S. permiti6 evidenciar grandes falencias en el
proceso logistico de la empresa, derivados principalmente de un servicio al cliente deficiente, una

ausencia de estandarizacion de procesos y gestion documental asociada.
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La ausencia de componentes fundamentales en el direccionamiento estratégico de la empresa
impedia que se pudiera generar estrategias orientadas a la consecucion de metas empresariales
solidas y a establecer una vision clara y definida para la empresa. La inclusion de mision, vision,
mapa de procesos y diversas herramientas de medicion realizadas permite al gerente de la empresa
tener mayor control sobre los procesos desarrollados y apoyar el crecimiento empresarial de
FERRAGRO S.A.S. en la zona.

La ausencia de manuales de procedimientos y de funciones y cargos en la empresa representaba
uno de los principales problemas en cuanto a la estandarizacion de procesos. Esto repercutia en la
sobrecarga laboral de algunos cargos y en dificultades de asignacion de responsabilidades en la
operatividad diaria de la empresa. Actualmente, el desarrollo de procesos de inducciéon y
capacitacion se realizan de una forma estructurada y ya no hay una dependencia de aquellos
operarios con experiencia para el desarrollo de los procesos logisticos de la empresa.

Si bien la separacion por picking consolidado ofrece disminuciones notorias en el tiempo de
alistamiento de mercancia para el proceso de despacho, dicha modalidad puede repercutir en
demoras y acumulaciones en la zona de cargue y descargue. Esto puede deberse principalmente a
la ausencia de pericia de los operarios bajo esta modalidad o a la gran cantidad de volumenes de
unidades por referencia seleccionada.

Ante la prueba de alistamiento bajo picking consolidado los directivos de la empresa si bien
observaron y consideran esta modalidad como la mas pertinente para la operacion a largo plazo,
estiman que aun no es conveniente para el desarrollo de la operacion y prefieren hacer mejoras
graduales que no repercutan en cambios radicales para la operatividad diaria de la empresa. Esto

se debe a que al realizar el testeo de picking consolidado para el alistamiento de mercancia hubo
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acumulacion de mercancia y desorden en las areas de cargue y descargue, atin cuando en ese dia
solo se realzaron despachos y no recibo de mercancia.

La disposicion de la mercancia dentro de la bodega estaba en funcion de la preservacion de los
productos tecnologicos de mayor valor. La propuesta de mejora implementada ubicé la mercancia
con mayor rotacion en las zonas mas cercanas al area de cargue y descargue lo que repercutié en
una disminucion de la carga laboral de los empleados, una disminucién del esfuerzo percibido y
en una mayor eficiencia en el desarrollo del proceso de alistamiento. Esto fue evidenciable en el
mejoramiento de indicador de Productividad mercancia movida y la disminucion de las jornadas
laborales de los trabajadores de bodega.

La ausencia de flota propia para realizar los despachos estaba asociada con la incidencia de
faltantes y al componente informal y variable en el proceso logistico de la empresa, que, al ser
ejecutado por un externo, incidia directamente en la prestacion del servicio ofrecido y dificultaba
posibles mediciones de desempefio de este. Con la implementaciéon del protocolo de asignacion
de transportistas se permiti6 evaluar el desempefio de estos para depurar la contratacion de
prestadores de servicios con bajos niveles de servicio y medir la satisfaccion final de los clientes
con la entrega para generar estrategias que permitan agregar valor al servicio.

Dentro de la empresa era vital mejorar la atencion al cliente ya que este proceso no estaba
presente de forma estructurada dentro de la empresa y durante las entregas de mercancia realizadas
la comunicacion entre el cliente y la empresa es minima o nula. En el plan de mejoramiento se
establecié formalmente el proceso de atencion al cliente, se generaron canales de PQRS propios
de la regional y se realizaron mediciones para evaluar la satisfaccion del cliente. Esto brinda una
gran ventaja competitiva pues permite conocer de primera mano la percepcion que el cliente sobre

el servicio ofrecido y asi realizar acciones correctivas que permitan agregar valor a los mismos.
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La propuesta de mejora de sefializacion interna y externa fue el inico componente del plan de
mejoramiento planteado en el presente documento que no se implement6. Si bien su incidencia es
directa en la operatividad y su conveniencia fue demostrada, para los directivos es dificil realizar
inversiones que puedan tener un costo significativo pues estos rubros deben ser aprobados desde
la sede central. Se plantea que se finalmente se implemente esta propuesta en el mes de septiembre
de 2022.

Los resultados de la implementacion de 5’s son muy satisfactorios pues pasaron de un 63,89%
aun 74,07%. Esto se logro principalmente a la implementacion de las demas propuestas de mejora
incrementando los niveles de Estandarizacion” y disciplina” y a una cercana comunicacion entre
los directivos y los operarios logisticos para garantizar su desarrollo en la operatividad diaria de
la empresa. Esto es observable claramente en la operatividad diaria de la empresa mejorando la
productividad de la mercancia movida y una ausencia total en lo que va del afio de accidentes en
el area.

Los resultados del Nivel de Madurez Logistico de la empresa muestran la notoria mejoria de
esta gracias al presente plan de mejoramiento. La empresa pasa de un nivel de madurez 2 (con
calificacion de 2,7) a un nivel 3 (con calificacion de 3,5). Esto se logrd gracias a atacar los
componentes con menor calificacion, servicio al cliente y estandarizacion de procesos
principalmente, con la implementacion del proceso de PQRS, la atencion al cliente y el desarrollo
de manuales de funciones y cargos y los manuales de procedimientos.

El desarrollo del presente plan de mejoramiento aporto de forma integral en la formacién del
autor al confrontar componentes tedricos de gestion de procesos logisticos con problemas reales

en una empresa referente en el sector ferretero. Cabe destacar que tener esta experiencia
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profesional antes de obtener el grado profesional da un valor agregado a la formacion académica

recibida dentro de la universidad.

12. Recomendaciones
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Crear el cargo de atencion al cliente podria ser positivo para disminuir la carga asociada al
auxiliar logistico de la empresa y para aumentar la importancia hacia este proceso.

Para el proceso de despacho actualmente se recurre a la asignacion de transportistas externos a
la empresa. Podria ser positivo contratar con alguna empresa especializada en este tipo de envios
o contratar con alguna agremiacion de transportistas.

Seria positivo desarrollar manuales de procedimientos y manuales de funciones y cargos para
todos los procesos y trabajadores de FERRAGRO S.A.S. buscando que los procesos estén
debidamente documentados y apoyando la gestion documental de la empresa. Cabe destacar que
en la intervencion realizada se desarrolld esta documentacion Ginicamente para el area logistica
debido al alcance del proyecto.

Se recomienda realizar la marcacion de estanteria en bodega con algiin material duradero, por
ejemplo, fichas plésticas. A su vez, se recomienda seguir la propuesta de mejoramiento de

sefializacion interna y externa planteada en el presente documento.
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