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Capítulo 2   
2. 
Diagnóstico del problema y COMPROBACIÓN de hipótesis

A través del desarrollo de este capítulo se realizará la recopilación y procesamiento de la información que nos va a permitir plantear y comprobar hipótesis para determinar las causas específicas y reales de la devolución de los productos terminados. El capítulo está dividido en 2 partes; el diagnóstico del problema y la comprobación de las hipótesis. A continuación presentaremos el diagnóstico del problema.

Diagnóstico del Problema

Una vez realizado el planteamiento del problema, se realizará el diagnóstico del mismo que consiste en la recopilación de datos que serán analizados y procesados con el objetivo de obtener información que permitan determinar cuales son los problemas que están ocasionando las devoluciones por parte de los clientes. La información fue obtenida de fuente primaria y secundaria, es decir, con observaciones o mediciones realizadas en planta, distrito, bodegas, camión y distribuidores y con registros otorgados por los diferentes departamentos según fuese el caso.

2.1. Levantamiento y análisis de información
En esta primera parte del capítulo 2 se menciona diferentes tipos de análisis realizados en toda la cadena logística para la obtención de la información requerida

A continuación se presentan los análisis realizados para la obtención de la información.

2.1.1. Definición de parámetros actuales y especificaciones 

          requeridas de los productos    

Para poder conocer las razones por las cuales los productos se devuelven es necesario definir en primer lugar las especificaciones y condiciones necesarias que necesitan los productos para tener una preservación adecuada que les permita llegar a los clientes finales en condiciones aceptables para el consumo. En el análisis a continuación se definen tres parámetros que nos van a permitir comparar lo necesario con lo que realmente está ocurriendo; estos parámetros son: 1) Condiciones de Resistencia de los embalajes, 2) Condiciones de Humedad y 3) Condiciones de Temperatura.

1) Condiciones de resistencia del embalaje.- la resistencia es otorgada por los materiales de empaque y embalaje, para que un producto presente una adecuado estado es necesario que la resistencia del cartón sea alrededor de 150 – 175 lb./plg2 esta resistencia depende de la forma de paletizado (tamaño del pallet y altura), del tamaño de la caja y del peso del producto. En el punto 2.1.6 se va a realizar un análisis de todas estas condicionantes y especificaciones pertenecientes a los productos seleccionados en el análisis estadístico.

2) Condiciones de temperatura.- la temperatura del medio ambiente juega un papel fundamental con respecto a las devoluciones de mayoristas, pues las elevadas temperaturas del medio, originan que los materiales de embalaje y empaque cambien su estructura, resistencia y durabilidad y ocasionen que durante el manipuleo los cartones estén mas expuestos a golpes y daños que a su vez generen una mayor cantidad de defectos. Es recomendable que el producto terminado esté en una temperatura entre 23 y 25 oC para una conservación adecuada del producto (
). En el punto 2.1.7 se presenta un estudio de medición de temperaturas por área donde se comparan las condiciones actuales con las condiciones requeridas.

3) Condiciones de Humedad.- la humedad necesario dentro de fábrica es del 60%, afuera es tolerable una humedad de hasta el 65%. Esta diferencia se debe a que la galleta después de ser fabricada necesita por unas horas una humedad menor para poder adquirir sus características adecuadas, luego con el transcurso del tiempo su tolerabilidad aumenta. Al igual que la temperatura, la humedad es otro de los problemas que afectan al producto terminado a lo largo de la cadena logística, especialmente cuando las condiciones de hermeticidad de los materiales de empaque no son las adecuadas y ocasionan que el producto sea devuelto. En el punto 2.1.7 se va a realizar un análisis de la humedad encontrada por área en comparación con lo requerido.

2.1.2. Recopilación de datos estadísticos de devoluciones y  determinación de causas teóricas

El estudio que se realiza a continuación plantea 3 objetivos principales:

1) Determinar las causas que generaron devoluciones según registro histórico obtenido en el período de Enero/03 – Junio/03.

2) Determinar los productos que tienen mayor pérdida.
3) Determinar los distribuidores que están generando la mayor cantidad de devoluciones.
Como ya lo mencionamos en el capítulo anterior, debido a que la fábrica no estaba cuantificando de una forma correcta y detallada las devoluciones de producto terminado, se empezó a llevar, a partir del mes de Enero del 2003, un registro electrónico con esta información que permita realizar los análisis respectivos. Los datos utilizados para el análisis estadístico y de Pareto de las devoluciones que se presentan a continuación fueron obtenidos entre los meses de Enero y Junio del 2003, meses bastante representativos ya que si bien es cierto la demanda de galletas a fin de año es mayor, ésta se incrementa de una forma proporcional, es decir, que todas las referencias son afectadas por un mismo porcentaje de incremento.

Determinación de las causas a través de registro histórico

Durante el período de recopilación de datos mencionado, se procedió a separar e identificar el origen de las devoluciones para luego cuantificar su número, que se les llamará causas históricas o causas detectadas por observación. Es importante mencionar que el registro histórico obtenido fue basado en información secundaria e indirecta recopilada por el Distrito en el momento en que las devoluciones fueron ingresadas a las bodegas. A continuación se presenta la definición de cada una de las causas históricas planteadas.
Definición de causas históricas

1) Pedido no solicitado.- son las devoluciones originadas por el despacho de pedidos que no han sido solicitados por los distribuidores.

2) Mercadería en mal estado.- representa todas las devoluciones realizadas por productos golpeados, embalajes  dañados  y rotos en fábrica, distrito, bodegas y distribuidores. 

3) Mercadería próxima a vencer.- es cuando el producto está a punto de cumplir su periodo de vencimiento o efectivamente venció.

4) Falta de registros en artículo.- es cuando los operadores de línea de la fábrica no ponen el registro de la fecha de fabricación, fecha de vencimiento y código del producto en el cartón.

5) Falta de rotación del artículo.- ocurre cuando el producto es devuelto debido a que no rota en una forma adecuada en el mercado.

6) Mercadería mal presentada.- representa más que nada a cartones y embalajes sucios y con manchas, cartones abiertos y en pallets dañados y astillados.

7) Desacuerdo en condiciones de facturación.- es cuando el producto se devuelve porque el distribuidor no está de acuerdo con la factura por errores de R.U.C, razón social, I.V.A, precio,  descuentos, etc.

8) Errores de digitación.- es cuando ocurren errores en el momento de la digitación de los registros en el cartón por parte de los operarios de fábrica.

9) Producto no abastecido.- es cuando se envían pedidos con faltante de productos, es decir, pedidos incompletos.

10) Cliente desiste de la compra.- ocurre cuando el producto es devuelto por parte de los distribuidor debido a que el pedido no es entregado a tiempo.

11) Pedido duplicado.- son devoluciones que se producen debido a que los distribuidores reciben los pedidos solicitados más de una vez.

12) Problemas en cuenta corrientes.- ocurre cuando el cliente pierde su crédito con la compañía y las cuentas corrientes no generan las transferencias de dinero para pagar los pedidos.

13) Sin orden de compra o caducado.- representa a todas aquellas devoluciones que ocurren cuando se entrega producto caducado a los distribuidores y cuando el pedido no lleva adjunto la orden de compra como indica el procedimiento.

14) Cliente no tiene dinero.- ocurre cuando el cliente se declara en banca rota y no puede pagar por el producto, es decir, pierde el crédito luego de haber sido realizado el despacho.

15) Mercadería faltante en transporte.- es cuando las devoluciones se producen cuando el producto llega con faltantes a la bodega de los distribuidores, habiendo sido despachado completo desde la fábrica.

16) Pedido no registrado.- ocurre cuando se envían exportaciones con embalajes no registrados a distribuidores del mercado nacional.

17) Error en el despacho.- corresponde a que se está enviando pedidos que no coinciden con lo solicitado por el distribuidor.

18) Mercadería dañada en transporte.- corresponde a la mercadería que es devuelta debido a haber sufrido daños durante el transporte.

19) Problemas en dirección de entrega del pedido.- son las devoluciones que se originan porque no se conoce la dirección exacta de la entrega de los pedidos.

20) Negocio cerrado.- ocurre cuando el pedido llega a horas Inadecuadas y las bodegas de los distribuidores se encuentran cerradas y sin el personal de recepción.

21) Faltante en caja sellada.- son las devoluciones que se originan cuando existen faltantes de unidades particulares en las cajas selladas.

22) Mercadería llega a destiempo.- ocurre cuando no se cumple la fecha de entrega del pedido solicitado por el distribuidor.

23) Despachos retrasados.- ocurre cuando el distrito prioriza las entregas a los principales clientes dejando de lado a los clientes menores no cumpliendo con las fechas de entrega.

24) Pedido de fábrica.- se origina cundo las devoluciones se producen por pedido de fábrica debido a una liberación de calidad Inadecuada del producto o un lanzamiento de producto nuevo que no cumple con las especificaciones requeridas.  

TABLA 2
Cuantificación de causas detectadas por observación
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PEDIDO NO SOLICITADO 812 $152,580

MERCADERÌA MAL ESTADO 11237 $139,704

MERCADERÍA PRÓXIMA A VENCER 621 $72,212

FALTA DE REGISTROS EN ARTÍCULO 77 $59,292

FALTA DE ROTACIÓN DEL ARTÍCULO 306 $52,559

MERCADERÌA MAL PRESENTADA 619 $42,256

DESACUERDO EN FACTURAS 180 $42,933

ERRORES DE DIGITACIÓN 74 $41,495

PRODUCTO NO ABASTECIDO 153 $36,336

CLIENTE DESISTE DE LA COMPRA 287 $35,419

PEDIDO DUPLICADO 152 $18,814

PROBLEMAS EN CUENTAS CORRIENTES 89 $11,141

SIN ORDEN DE COMPRA O CADUCADO 45 $9,048

CLIENTE NO TIENE DINERO 112 $8,497

MERCADERÍA FALTANTE EN TRANSPORTE 71 $8,002

PEDIDO NO REGISTRADO 75 $7,987

ERROR EN EL DESPACHO 76 $7,820

MERCADERÌA DAÑADA EN TRANSPORTE 23 $5,697

PROBLEMAS EN DIRECCIÓN ENTREGA 18 $5,417

NEGOCIO CERRADO 13 $4,304

FALTANTE EN CAJA SELLADA 193 $3,074

MERCADERÍA LLEGA A DESTIEMPO 36 $2,924

DESPACHOS RETRASADOS 5 $2,868

PEDIDO DE FÁBRICA 2 $530

TOTAL DEVOLUCIONES 15,276 $770,910

Total Pérdida Directa 11,879 $187,657

Causas detectadas por observación


Tabla 2-. Con negritas, causas seleccionadas a partir de la ley de Pareto. CON ROJO, CAUSAS QUE GENERAN PÉRDIDA DIRECTA (
).
La tabla 2 anterior presenta las causas encontradas a partir de los datos recopilados durante Enero/03 – Junio/03. En la columna de la derecha se muestra el valor en dólares del producto devuelto. Según se aprecia en la tabla anterior en el 

período en mención se perdieron directamente $187.657,00 (24%). Las otras causas, que se las llamarán causas que no generan pérdida directa, generan un excesivo e innecesario manipuleo que contribuyen al daño del producto y representan $583.253,00 (76%). En la columna del centro, se muestra la frecuencia del número de devoluciones recibidas durante el periodo en mención, como se aprecia, se reciben devoluciones con mercadería en mal estado que individualmente representan poca pérdida, pero que en conjunto suman un rubro representativo, el 2do en orden de importancia.
Pareto de Causas detectadas por observación
En a figura 2.1 a continuación se presenta un diagrama de Pareto en el que se evidencia que 8 causas generan el 80% de las devoluciones y que servirá como referencia para realizar la comprobación de las hipótesis del problema en la segunda parte del capítulo. Con gris, se presentan las causas seleccionadas a través del análisis de Pareto, con negro, se presentan las causas que generan pérdida directa.
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[image: image2.emf]Diagrama de Pareto de Causas de Devoluciones (Ene/03 - Jun/03)
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Figura 2.1.- Diagrama de Pareto, causas detectadas por observación.

Las cantidades de la tabla 2 anterior representan únicamente el costo del producto devuelto, adicionalmente se pudo detectar otros costos que se describen a continuación.
Costo de transporte

[image: image3.emf]$770,913 $2,200 350 $95 $33,250.00

No. Viajes 

Devol.

Costo Flete

Usd$ Devol. 

En-Jn

Prom. Devol. 

X Camión

Costo Total 

"Por política de la empresa solo se paga 1 viaje por devolución"     

Datos periodo En - Jn/2003

Costo adicional de transporte en el periodo


En el recuadro anterior se presenta el desglose del cálculo del costo de transporte. Así se obtiene que el costo adicional por concepto de transporte es de Usd$ 33.250,00 y representa el 18% de la pérdida directa.
Costo de mano de obra
[image: image4.emf]1.5 hrs/camión 7 700 7350 $10,106.25

Costo adicional de mano de obra en el periodo

"Por cada viaje es necesario costear 1 embarque y 1 desembarque"     

Costo Hr. salario mínimo Vital $1,375

Tiempo Prom. 

de Embr.

No. hmbrs x 

Embr.

No. Embr.

Hrs. totales 

de Embr.

Costo Total 


Como de Enero a Junio fue necesario realizar 350 viajes, quiere decir que fue necesario realizar también 700 embarques y desembarques que tomaron en total 1050 horas por hombre y 7350 horas / hombre totales. El desglose anterior determina un costo total de mano de obra adicional por devoluciones de Usd$ 10.106,25, que constituye un 1.31% del costo total por devoluciones.
Costo de reemplazo de material de embalaje dañado
[image: image5.emf]$187,657 680 $409 $200 $609.00

Costo adicional de reempaque de embalajes en el periodo

"Se reemplaza tan solo el 2% de las devoluciones generadas por 

perdida directa"     

Usd$ Devol. 

P.directa

No. Cajas 

Reempaque

Costo 

Material

Costo M.obra 

Embr

Costo Total 


Cuando los cartones son estropeados a lo largo de la cadena logística el distrito se ve obligado a reemplazar los cartones dañados por nuevos para que el producto pueda salir nuevamente al mercado, cabe indicar que del estudio de datos históricos se determinó que el 2% de las devoluciones generaron cambio de embalaje y que el costo total por reemplazo del mismo fue de $609.00. En el recuadro anterior se muestra el cálculo de la mano de obra del reempaque y el costo de los cartones desperdiciados.
Costo de corrección de digitación de registros
[image: image6.emf]3 540 $742.5 $270 $1,012.50

Costo de corrección de digitación en el periodo

"De Enero - Junio se devolvieron 18.000 cartones por mala digitación 

de registros y se pueden corregir 100 cartones por hora"     

No.Hmbrs x 

Correc.

Total Hrs. 

Correc.

Costo M. 

de Obra

Costo 

Marcadores

Costo Total 


Para el cálculo de este rubro se consideró el costo de mano de obra y materiales. Para el cálculo de la mano de obra se utilizó el costo del salario mínimo vital que es de Usd$ 1,38 por hora. El recuadro anterior muestra un desglose del cálculo del costo total que asciende a Usd$ 1.012,5 que equivale al 0.13% del total de devoluciones.
Costo de daño de facturas
[image: image7.emf]160 $125 26.6 $116.38 $241.38

Costo de daño de facturas en el periodo

"De Enero - Junio se devolvieron 7.806 cartones por mala facturación y una 

factura considera como promedio 50 cartones y tiene un costo de $0.78"     

Hr/hombre administrativo $4,37 y se generan 6 fact. X hora

No. fact. 

Desperd.

Costo x Fact.

No. hrs 

Correc.

Costo M. 

Obra

Costo Total 


En el recuadro anterior se desglosa el cálculo del costo de mano de obra utilizada para la reposición de facturas mal elaboradas y el costo de la pérdida del material. De esta forma el costo total de generación de facturas asciende a Usd$ 241.38 que es considerado  poco representativo. 
Al igual que los costos históricos, estos costos adicionales analizados previamente van a permitir tener una idea más clara de la pérdida que está generando el problema para realizar el planteamiento de las hipótesis en la segunda parte del capítulo.
Determinación de los productos que tengan una mayor influencia sobre la pérdida

Para este análisis se procedió a cuantificar las devoluciones en dólares por producto con el objetivo de identificar y seleccionar las referencias que más influencia tienen sobre la pérdida. 

Indicadores de decisión

Para el análisis estadístico se van a definir 2 indicadores de decisión principales:

1) Pérdida.- es la cuantificación monetaria en dólares de las devoluciones que se convierten en desperdicio. Este desperdicio se lo regala o vende a muy bajo costo.

2) Porcentaje de devolución / ventas netas.- va a permitir conocer el efecto de una determinada área o referencia de las devoluciones individuales sobre las ventas individuales lo cual permitirá identificar qué variables representan los puntos más críticos.
Análisis de Devoluciones por referencia

Este análisis se realizó cuantificando en una hoja electrónica todas las devoluciones en dólares y el nivel de ventas de las 124 referencias que la fábrica produjo durante el período de Enero/03 a Junio/03. Luego se utilizó los indicadores planteados para realizar los diagramas de Pareto respectivos y obtener los productos que más pérdida aportan a  la empresa. Es importante mencionar que para el análisis de devoluciones por referencia solamente se tomó en cuenta las causas que generan pérdida directa pues son las que se generan a partir del daño de los productos y tienen una dependencia con el tipo de referencia, por otro lado, las otras causas se originan por errores administrativos que no dependen del tipo de producto sino que son producto de desconcentraciones y falta de capacitación.
Para realizar el análisis de las devoluciones por referencia se utilizó la ley de Pareto, se cuantificaron las devoluciones en dólares por referencia, luego se ordenaron ascendentemente y se escogió a 30 referencias (24% de 124) que contribuyen con el 80% de la pérdida como se aprecia en la figura 2.2. Estas referencias van a ser tomadas mayormente en cuenta por representar la mayor parte de la pérdida.
De la misma forma que el análisis anterior, utilizando la ley de Pareto se evaluó a las referencias con el segundo parámetro planteado, donde se dividió las devoluciones en dólares por referencia para las ventas realizadas por cada una de las referencias, como resultado se obtuvo a  18 (15% de 124) referencias que representan el 80% de la pérdida como se observa en la figura 2.3, cuyo objetivo es determinar las referencias que tienen el porcentaje de devolución más alto sobre sus ventas para identificarlas y tenerlas en cuenta durante el desarrollo de la investigación. 
A continuación se presentan las figuras 2.2 y 2.3 con los diagramas de Pareto previamente explicados, cabe resaltar que por motivos de espacio y presentación los diagramas de Pareto solamente se presentan hasta alcanzar el 80% de la pérdida acumulada.
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[image: image8.emf]Diagrama de Pareto de Devoluciones por Referencia (Ene/03 - Jun/03)
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FIGURA 2.2.- DIAGRAMA DE PARETO DE DEVOLUCIONES POR REFERENCIA EN USD$.
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[image: image9.emf]Relación Devoluciones x Pérdida Directa Vs. Producto Vendido
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FIGURA 2.3.- DIAGRAMA DE PARETO DE DEVOLUCIONES / VENTAS.
Determinación de los distribuidores que están generando la mayor cantidad de devoluciones
Para este análisis se cuantificó por distribuidor todas las devoluciones realizadas que originaron pérdida directa durante el período en mención (Ene/03 – Jun/03). Como se observa en la figura 2.4 que se presenta en la página a continuación, utilizando el diagrama de Pareto, se observa que las devoluciones realizadas por 26 distribuidores (19% de 134) representan el 80% de la pérdida. Mencionados distribuidores serán tomados en cuenta para la comprobación de las hipótesis en la segunda parte del capítulo. 

El diagrama de Pareto mencionado se presenta hasta obtener solamente el 80% de la pérdida acumulada por motivos de espacio y presentación. 
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FIGURA 2.4.- DIAGRAMA DE PARETO DE DEVOLUCIONES POR DISTRIBUIDOR.

           2.1.3. Descripción y análisis del sistema de manejo de materiales

El objetivo de analizar el sistema de manejo de materiales es descubrir las falencias del manejo del producto a lo largo de toda la cadena logísticas y los problemas que esto a su vez origina y que afectan directamente al estado del producto ocasionando devoluciones.

La materia prima principal y de mayor volumen es la harina de trigo que es transportada desde Manta en camiones de 20 toneladas, otra de las materias primas de importancia es el azúcar que viene desde las azucareras en camiones del mismo tamaño, las grasas y los aceites también son de un consumo considerable y por último las esencias y colorantes que son importadas. La empresa, para sus materias primas principales y materiales de embalaje tiene una política de abastecimiento JIT pero por cualquier atraso o paro muy común en nuestro país el departamento de logística tiene la obligación de mantener las bodegas con al menos tres días de inventario para evitar cualquier contratiempo, no cumplimiento o demora por parte de los proveedores. Para el caso de las esencias y colorantes, la fábrica se maneja con lote económico o pedido mínimo por ser importados.

Manipuleo de Materiales

Como se observa en el plano 1 que se encuentra anexo a este estudio los materiales son trasladados desde la entrada hasta cada una de las bodegas por camiones, los mismos que son estibados y paletizados para su almacenamiento en racks. Con un montacargas estos pallets son trasladados hasta la línea de producción donde los insumos son transformados en producto final. Para efectos del estudio no es importante indicar el manejo de materiales durante el proceso, puesto que las causas de las devoluciones no indican que exista problema en esta área.
En la Figura 2.5 de la página a continuación, se muestra las especificaciones del tipo de pallet que se utiliza para almacenar todos los productos terminados, es decir, este tipo de pallet se debería utilizar a lo largo de todo el proceso en todos los productos.


FIGURA 2.5.- ESPECIFICACIONES Y REQUERIMIENTOS DE PALLETS.
Es importante mencionar que la compañía posee a lo largo de toda su cadena logística una política de inventario FIFO, es decir, el primer producto que entra es el primer producto que sale, este principio se lo utiliza en la fábrica, bodegas e incluso mayoristas y permite entregar y consumir productos manteniendo un nivel de frescura adecuado. Se utilizan tarjetas de control por lote para la verificación del cumplimiento de esta política y esta actividad está a cargo del departamento de calidad. 
Durante la observación para el análisis, se descubrió que se están utilizando el tipo de pallet especificado para realizar la manipulación pero al mismo tiempo se observó que este se encuentra roto y deteriorado en la mayoría de los casos, las especificaciones con respecto a la forma de paletizado, si  se cumplen pero se observó anomalías con respecto al correcto alineamiento del pallet a lo largo de la cadena logística. Los requerimientos y  necesidades con respecto a la forma de palatizado están determinados en el punto 2.1.6 en el análisis de la resistencia de los embalajes.  
Luego de que el producto es paletizado, es transportado hacia la aduana de almacenamiento temporal con montacargas, se observó que los operadores no tienen rutas específicas de tránsito y que además andan a velocidades Inadecuadas que ocasionan el deterioro del producto, se pudo calcular que los montacarguistas alcanzan velocidades entre 25 y 30 Km./hrs. cuando las especificaciones según la norma NQS mantienen que las velocidades de traslado deberían ser 15 Km./hrs. para lugares cerrados y 20 Km./hrs.  para lugares abiertos.  En la aduana el producto permanece hasta que es solicitado por el distrito para su almacenamiento en bodega. Por lo general la rotación promedio de los productos en la aduana es de 1 día. En algunas ocasiones, la aduana de almacenamiento temporal no tiene la capacidad suficiente para almacenar toda la producción y el producto es almacenado en medio de las líneas de producción exponiéndolo a golpes y maltrato. El tipo de almacenamiento en las aduanas es volumétrico, 1 piso de paletizado.
De las aduanas, el producto es almacenado en la bodega del distrito de acuerdo a las características del mismo, es decir, dependiendo si necesita refrigeración o temperatura y humedad ambiente. El tipo de almacenamiento es paletizado en estanterías simples con una altura de 10 metros de alto. En esta bodega el producto espera almacenado la mayor cantidad de tiempo hasta que es distribuido. Al igual que las observaciones hechas en la fábrica existen muy pocos operadores de montacargas por lo que están obligados a trabajar a velocidades exageradas que causan accidentes y ocasionan el daño del producto. Con respecto a las estanterías simples, se observó que los productos tienen problemas de cajas infladas que ocasionan que el material de empaque se abra permitiendo que la galleta se humedezca.

Existen 2 tipos de almacenamiento en los camiones: Paletizado y volumétrico.

Paletizado.- El caso de almacenamiento paletizado en camión se da cuando el producto es enviado a los 2 principales autoservicios del país y corresponde al 60% de nuestra producción. En este caso el costo de transporte se incrementa porque es necesario realizar un mayor número de viajes por la misma cantidad de producto pero es apreciable que se transporta el producto en buenas condiciones. Lo que si afecta al deterioro del producto es que como las cajas van sueltas, con los movimientos bruscos del camión origina que se golpeen entre sí y se viren los pallets.

Volumétrico.- utilizado en el otro 40% de nuestra producción, el almacenamiento en camiones es volumétrico y está destinado para todos los demás clientes. En este tipo de almacenamiento se colocan las cajas hasta completar la altura del camión. Si bien es cierto se consigue disminuir los costos de transporte pero aumenta el daño del producto porque los cartones están diseñados para aguantar justamente el peso correspondiente a la forma de paletizado especificada. Además es necesario contratar estibadores para el almacenamiento en las bodegas de los mayoristas. Para este tipo de almacenamiento en los camiones, se observó que el cartón es maltratado en el momento de su arribo al camión, pues los operadores los tiran de mano en mano y luego los van rodando dentro del camión hasta llegar al fondo, se encontró cajas con astillas debido a este tipo de almacenamiento. Lo mismo ocurre en el momento de bajar las cajas de los camiones, por lo que no se está controlando adecuadamente el embarque y desembarque de los camiones.

Luego de que el producto es transportado hasta la bodega de los mayoristas o autoservicios se realiza la inspección a través de un muestreo donde se analiza el estado del producto sin tomar en cuanta las características organolépticas, sino contiene las características requeridas se devuelve. Si cumple las especificaciones el producto es paletizado y almacenado en las bodegas internas de cada distribuidor que deben conservar la misma política de inventario FIFO. La compañía recomienda que la forma de almacenamiento de los distribuidores sea en estanterías simples pero algunos distribuidores mantienen el producto almacenado volumétricamente en el piso. Luego, dependiendo de las necesidades de los consumidores finales el producto es puesto en percha y solamente se devuelve si se cumple la fecha de vencimiento del mismo.

El análisis anteriormente realizado ayudará a plantear las hipótesis del problema que serán comprobadas en la segunda parte del capítulo para poder encontrar las causas reales de las devoluciones.

2.1.4. Descripción y análisis de la distribución de planta

Del mismo modo que el análisis del sistema de manejo de materiales, el análisis de la distribución de la planta pretende revelar todas aquellas situaciones que puedan originar daño en el producto. 
Como observamos en el Plano 1 anexo a este documento, la planta tiene un tipo de arreglo de producción en línea o distribución por producto debido a que el material se traslada de un proceso a otro, se justifica este tipo de distribución debido a que las galletas son un producto de consumo masivo con una demanda razonablemente estable y además que permite mantener sin dificultad el equilibrio de las operaciones y la continuidad del flujo de material. 
La empresa tuvo que adaptar las condiciones de la planta a sus necesidades por lo que no tiene una adecuada relación, espacio y ajuste entre sus áreas estos conceptos afectan el tiempo de traslado del producto. Como un ejemplo puntual, son fácilmente apreciables las grandes distancias que existen entre las líneas de producción y las bodegas. Es importante señalar en este punto que mientras más tiempo se traslade el producto existe mayor riesgo de daño del  mismo.

El tipo de flujo de la fábrica es directo, es decir, que se introduce la materia prima por un lado y por el otro sale el producto terminado. Esto influye también en las grandes distancias que los materiales y el producto terminado tienen que recorrer durante el proceso.

Por motivo de costos, la tesis no apunta a realizar un cambio en la distribución actual de la planta, pero si a tomarla en cuenta para el planteamiento y comprobación de las hipótesis, la determinación de las causas del problema y la implementación de las mejoras.


2.1.5. Análisis de la rotación de materiales de embalaje,   empaque y producto  terminado

El análisis de rotación de los materiales de empaque, embalaje y producto terminado tiene como objetivo descubrir si la distribución actual de las bodegas está permitiendo disminuir el manipuleo de los materiales para evitar el daño y maltrato de los mismos.

Este análisis se hizo mediante un estudio de los niveles de rotación de los meses de  Abril y Mayo del 2003 para los cartones y material de embalaje, y de los meses de Nov. del 2002 hasta Abr. del 2003 en cuanto a producto terminado, tomando como referencia los datos obtenidos mediante el sistema de información de la empresa (FMS1). El análisis parte de la suposición de que los puntos de reorden utilizados se encuentran bien establecidos, ya que son revisados periódicamente por el personal de costos de la empresa, por lo cual el estudio de rotación se enfoca principalmente en la ubicación correcta de los materiales y productos dentro de las bodegas.

El análisis tiene como objetivo disminuir el manipuleo de la materia prima como del producto terminado tanto en fábrica como en distrito de tal manera que se disminuya el deterioro del producto.

Este estudio se desarrollo a base de los productos que históricamente se venden con mayor fuerza, dando como resultado que los materiales necesarios para su embalaje sean los que se usan con mayor frecuencia. La lista de estos productos se encuentra en la tabla 3 a continuación:

TABLA 3

LISTA DE PRODUCTOS PARA EL ESTUDIO DE ROTACIÓN
[image: image11.emf]Cod. Prod. Nombre del Producto Cod. Prod. Nombre del Producto

A5898 Bombon Dark Funda 20x300 A5857 Love Vainilla 36x6x25

A5818 Waffer Love Candy 100x100 A5834 Waffer Love Vainilla 100x100

A5469 Mary Taco 36x170 A5856 Love Fresa 36x6x25

A5827 Waffer Love Child 120x95 A5850 Love Chocolate 36x6x25

A5873 Bombon Negro Funda 21x625 A5849 Love Classic 36x6x25

A5741 Coco Caja 40x450 A5721 Delys Caja 24x240

A5830 Waffer Love Classic 100x100 A5905 Waffer Love Limon 60x175

A5874 Mini Bombon Blanco 20x300 A5831 Waffer Love Chocolate 100x100

A5510 Minivainilla 24x450 A5916 Love Mora 36x6x25

A5878 Mini Bombon Negro 20x300 A5902 Waffer Love Naranja 60x175

A5742 Coco Paquete 32x225 A5907 Waffer Love Candy 60x175

A5760 Animalitos Vainilla 24x450 A5912 Waffer Love Manzana 60x175

A5515 Vainilla 24x450 A5833 Waffer Love Fresa 100x100

A5729 Delys Queso Disp. 12x10x27 A5900 Waffer Love Classic 60x175

A5494 Mary 10x18x24 A5901 Waffer Love Chocolate 60x175

A5531 Anis 56x100 A5904 Waffer Love Vainilla 60x175

A5541 Chocolate 56x100 A5917 Waffer Love Mora 100x100

A5521 Limon 56x100 A5903 Waffer Love Fresa 60x175

A5832 Waffer Love Naranja 100x100 A5918 Waffer Love Mora 60x175

A5859 Love Limon 36x6x25 A5828 Love Child 36x6x25

A5725 Delys Queso P.I. 14x10x27 A5777 Caritas Chocolate 64x100

A5911 Waffer Love Manzana 100x100 A5722 Delys Paquete 100x60

A5913 Love Manzana 36x6x25 A5565 Sal Funda 24x450

A5909 Love Magico 36x6x25 A5516 Vanilla 44x150

A5835 Waffer Love Limon 100x100 A5776 Caritas Vainilla 64x100

A5855 Love Naranja 36x6x25 A5744 Coco 10x18x33


Esta lista de productos se obtuvo a partir de un análisis de Pareto de las referencias producidas en la fábrica.
Determinación de índices de rotación
Para determinar los índices de rotación de cada uno de los productos, se necesita conocer tanto la cantidad promedio que el producto permanece en su respectiva bodega así como también la cantidad de producto que sale de la bodega en relación a ventas, todo esto dentro del marco de tiempo que se toma como referencia, de acuerdo a la siguiente formula:

I.R.I = (Inventario Promedio / Ventas) x marco de referencia de tiempo

Una vez conocidos los productos más vendidos, a través de un M.R.P se hizo un desglose de los materiales que estos requerían para su embalaje y almacenamiento. De esta manera, se podrá analizar la rotación de estos artículos. 

Una vez establecidos los materiales a ser estudiados, se procede a tabular la información necesaria para los cálculos. Los datos son obtenidos del sistema de información de la fabrica (FMS1). A continuación se presentan los índices de rotación de material de embalaje, material de empaque primario, material de empaque secundario y producto terminado en las tablas 4, 5, 6 y 7 respectivamente.

TABLA 4
INDICE DE ROTACIÓN DE MATERIALES DE EMBALAJE

[image: image12.emf]Abr - Mayo Abr - Mayo

Cod. 

Prod.

Nombre del Producto

Inv. Prom 

(Kg)

Salidas 

(Kg)

Indice de 

Rot. (dias)

L410103 CCC N3 CHOCOLATE  18,783 11,900 95

L410105 CCC N5 CHOCOLATE  9,583 13,325 44

L410155 CCC ANIMALITOS 450gr 13,046 19,399 41

L410112 CCC N 12 22,661 34,160 40

L410102 CCC N2 18,747 28,300 40

L410138 CCC WAFFER P.I. 21,697 33,800 39

L421108 DISPLAY DELYS 240gr 124,315 204,080 37

L410205 CCC MARY 170gr 13,840 25,305 33

L421102 DISPLAY COCO 2*225gr 57,212 107,500 32

L410128 CCC COCO CAJA 1,847 3,836 29

L410141 CCC CARITAS 100gr 10,695 24,866 26

L410123 CCC DELYS 100 unid. 38,009 96,199 24

L410113 CCC GALLETA HELADO 3,964 10,098 24

L410120 CCC A 24 DELYS CAJA 3,074 8,663 22

L410122 CCC WAFFER GENERICA 18,199 72,529 15


Como se aprecia en la tabla anterior, el índice de rotación de la caja de cartón CCC No.3 se encuentra desfasado con respecto a los otros embalajes, esto quiere decir que no tendrá una ubicación cerca de las puertas, por el contrario, para el cartón CCC WAFFER GENÉRICA, debido a su alta rotación deberá tener una ubicación accesible.
TABLA 5
INDICE DE ROTACIÓN DE EMPAQUES PRIMARIOS
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Cod. 

Prod.

Nombre del Producto

Inv. Prom 

(Kg)

Salidas 

(Kg)

Indice de 

Rot. (dias)

L340170 PPL SAL 450gr 2,817 804 210

L340220 PPL Delys SANDUCHE 745 308 147

L340222 PPL Love MANZANA 100gr 1,013 523 116

L340208 PPL Love NARAN 25gr 381 222 103

L340229 PPL Love MORA 100gr 753 462 98

L340224 PPL Love MANZANA 25gr 775 488 95

L340225 PPL Love MANZANA 175gr 562 465 72

L340211 PPL Love LIMON 25gr 498 441 68

L340169 PPL Animalitos 450gr 2,076 1,884 67

L340167 PPL Bombon 300gr 270 253 65

L340206 PPL Love CLASSIC 25gr 750 753 61

L340182 PPL Bombon 25gr 1,393 1,594 53

L340210 PPL Love VAINILLA 25gr 729 858 52

L340207 PPL Love CHOCO 25gr 602 700 52

L340223 PPL Mary 170gr 1,789 2,144 51

L340230 PPL Love MORA 175gr 392 486 48

L340209 PPL Love FRESA 25gr 603 776 47

L342103 BOPP 250MM 290 424 41

L340148 PPL Love Child 30gr 885 1,542 35

L342106 BOPP COCO 225gr 437 766 35

L340186 PPL Delys 60gr 8,780 15,699 34

L340228 PPL Love MORA 25gr 550 1,020 33

L340133 PPL Love LIMON 175gr 337 637 32

L340192 PPL Caritas VAIN 100gr 457 928 30

L340171 PPL VAINILLA 450gr 1,402 2,868 30

L340193 PPL Caritas CHOCO 100gr 279 575 30

L342192 BOPP VAIN TACO 150gr 940 1,963 29

L340150 PPL Love Candy 175gr 337 706 29

L340131 PPL Love FRESA 175gr 373 930 24

L340227 PPL COCO PI METAL 557 1,410 24

L340128 PPL Love CLASSIC 100gr 249 760 20

L340130 PPL Love NARAN 175gr 221 713 19

L342121 BOPP Delys CAJA 511 1,725 18

L340129 PPL Love CHOCO 175gr 170 837 12

L340132 PPL Love VAINILLA 175gr 167 925 11


TABLA 6

INDICE DE ROTACIÓN DE EMPAQUES SECUNDARIOS
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Cod. 

Prod.

Nombre del Producto

Inv. Prom 

(Unid)

Salidas 

(Unid)

Indice de 

Rot. (dias)

L357169 FDA Delys SAND 71,328 23,200 188

L357161 FDA Love NARAN 6*25gr 96,323 47,800 121

L357164 FDA Love LIMON 6*25gr 142,118 77,000 113

L357172 FDA Love MANZANA 6*25gr 150,328 91,000 101

L357159 FDA Love CLASSIC 6*25gr 156,852 154,000 62

L357174 FDA Love MORA 6*25gr 158,361 159,200 61

L357160 FDA Love CHOCO 6*25gr 129,843 136,000 58

L357163 FDA Love VAINILLA 6*25gr 139,639 161,000 53

L357143 FDA COCO PI 62,180 77,400 49

L357104 FDA PLAS 22*36gr 12,959 18,500 43

L357162 FDA Love FRESA 6*25gr 78,075 143,400 33

L357158 FDA Child 6*30gr 192,298 353,200 33

L347017 FDA Bombon 625gr 31,900 69,600 28


Cabe anotar que los materiales  pertenecientes al producto Waffer Love Mora obtuvieron un alto índice de rotación debido a que este es un producto nuevo y recién se realizo su lanzamiento, por lo tanto, su punto de reorden y tiempo de reposición no han podido ser establecidos correctamente. Una vez que se obtengan datos de la participación del producto en el mercado, se podrán establecer estos datos de manera correcta y de la misma forma proceder a ubicarlos en las bodegas.
TABLA 7
INDICE DE ROTACIÓN DE PRODUCTOS TERMINADOS
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Cod. 

Prod.

Nombre del Producto

Inv. Prom 

(Cajas)

Ventas 

(Cajas)

Indice de 

Rot. (dias)

A5729 Delys Queso Disp. 12x10x27 1,070 2,093 62

A5494 Mary 10x18x24 3,750 7,806 59

A5531 Anis 56x100 1,398 3,977 43

A5541 Chocolate 56x100 1,601 4,971 39

A5521 Limon 56x100 1,398 4,710 36

A5832 Waffer Love Naranja 100x100 1,449 5,440 32

A5859 Love Limon 36x6x25 1,140 4,394 32

A5725 Delys Queso P.I. 14x10x27 599 2,465 30

A5911 Waffer Love Manzana 100x100 1,137 5,131 27

A5913 Love Manzana 36x6x25 996 4,542 27

A5909 Love Magico 36x6x25 1,728 8,191 26

A5835 Waffer Love Limon 100x100 988 5,092 24

A5855 Love Naranja 36x6x25 1,044 5,748 22

A5857 Love Vainilla 36x6x25 1,265 7,173 22

A5834 Waffer Love Vainilla 100x100 1,030 6,393 20

A5856 Love Fresa 36x6x25 1,137 8,163 17

A5850 Love Chocolate 36x6x25 1,038 7,460 17

A5849 Love Classic 36x6x25 1,117 8,316 16

A5721 Delys Caja 24x240 760 5,675 16

A5905 Waffer Love Limon 60x175 706 5,763 15

A5831 Waffer Love Chocolate 100x100 915 7,620 15

A5916 Love Mora 36x6x25 1,084 1,076 14

A5902 Waffer Love Naranja 60x175 687 6,471 13

A5907 Waffer Love Candy 60x175 545 5,330 12

A5912 Waffer Love Manzana 60x175 554 5,531 12

A5833 Waffer Love Fresa 100x100 699 7,607 11

A5900 Waffer Love Classic 60x175 735 8,800 10

A5901 Waffer Love Chocolate 60x175 657 8,465 9

A5904 Waffer Love Vainilla 60x175 556 7,867 9

A5917 Waffer Love Mora 100x100 381 1,046 8

A5903 Waffer Love Fresa 60x175 453 8,309 7

A5918 Waffer Love Mora 60x175 344 1,119 6

A5828 Love Child 36x6x25 1,338 26,229 6

A5777 Caritas Chocolate 64x100 818 17,627 6

A5722 Delys Paquete 100x60 7,251 162,930 5

A5565 Sal Funda 24x450 3,742 94,092 5

A5516 Vanilla 44x150 1,852 52,496 4

A5776 Caritas Vainilla 64x100 518 16,714 4

A5744 Coco 10x18x33 390 18,017 3


CONTINUACIÓN TABLA 7

INDICE DE ROTACIÓN DE PRODUCTOS TERMINADOS
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Cod. 

Prod.

Nombre del Producto

Inv. Prom 

(Cajas)

Ventas 

(Cajas)

Indice de 

Rot. (dias)

A5898 Bombon Dark Funda 20x300 2,259 8,088 34

A5818 Waffer Love Candy 100x100 863 4,659 23

A5469 Mary Taco 36x170 5,678 36,089 19

A5827 Waffer Love Child 120x95 387 2,665 18

A5873 Bombon Negro Funda 21x625 729 5,281 17

A5741 Coco Caja 40x450 512 4,103 15

A5830 Waffer Love Classic 100x100 848 7,628 14

A5874 Mini Bombon Blanco 20x300 1,080 10,223 13

A5510 Minivainilla 24x450 0 0 9

A5878 Mini Bombon Negro 20x300 1,307 20,876 8

A5742 Coco Paquete 32x225 1,555 29,040 7

A5760 Animalitos Vainilla 24x450 1,614 49,015 4

A5515 Vainilla 24x450 1,774 63,303 3


Ya con estos índices de rotación conocidos, se procedió a realizar una inspección de cada una de las bodegas, para verificar el lugar de ocupación de los productos. El estudio tiene el objetivo de colocar a los elementos de mayor rotación en las ubicaciones con mayor acceso y a los elementos con menor rotación en las ubicaciones con menor acceso. En los Planos 2, 3 y 4 anexos a este documento se encuentran los esquemas actuales de las bodegas de embalajes, empaque y producto terminado respectivamente.
Como se puede apreciar en cada uno de los planos, los artículos que presentan el mayor grado de rotación en la empresa son justamente los que más alejados se encuentran de las vías de acceso de las bodegas. Con una correcta distribución de los productos estudiados, se pueden obtener los siguientes beneficios:

· Reducción de gastos generales

· Disminución de la fatiga por parte de los operarios

· Reducción del tiempo de recorrido del material

· Mejora el sistema de manejo del material

· Reducción de accidentes por la disminución del manejo de materiales

2.1.6. Análisis de la resistencia de los materiales de embalaje y 

          empaque

Los materiales de empaque y embalaje tienen la función de preservar con las características adecuadas de temperatura, humedad y resistencia al producto terminado. Para galletas, como material de empaque se utiliza el PPL (Polipropileno) en la primera y segunda envoltura, también como segunda envoltura utilizamos BOPP (Polipropileno Biorentado) para las presentaciones en cajas de cartón pequeñas. Como material de embalaje utilizamos el CCC (Caja de Cartón Corrugado) para todas las referencias que produce la fábrica.

Materiales de Empaque

El PPL y el BOPP están en contacto directo con el producto y son los encargados de proteger las características internas del mismo. Es muy importante resaltar que por su contacto directo con el producto es necesario que se realicen diferentes tipos de análisis antes de su utilización. Los análisis que se realizan son; mediciones de gramaje, dimensiones del material, diseño del arte del material y  análisis de olores emanados por el material. Si  existieran fallas de materiales de embalaje estos reclamos se realizarían por consumidores finales y no pertenecen al grupo de reclamos analizados en el proyecto.
Materiales de Embalaje

La resistencia de los materiales de embalaje (cartones) está dada por el tipo de paletizado, es decir, como mencionamos anteriormente, que la  resistencia depende de la forma de paletizado (tamaño del pallet y altura), del tamaño de la caja y del peso del producto. A continuación se describen todas estas especificaciones tomando como base las referencias que más pérdida ocasionan en relación con los productos devueltos.

Especificaciones de los materiales de embalaje seleccionados

En la tabla 8 que se presenta a continuación se muestran las especificaciones de los materiales de embalaje que pertenecen a los productos seleccionados presentados en el Diagrama de Pareto de la figura 2.2. Dichas especificaciones, y requerimientos permitirán conocer las restricciones de cada uno de los materiales y van a servir para analizar y verificar su cumplimiento. 
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largo x ancho x profundidad

A 5830  Waffer LOVE classic 100x100gr

A 5833  Waffer LOVE fresa 100x100gr

592 x 302 x 240 mm  Resistencia a la fuerza: 335 Kg

A 5835  Waffer LOVE limòn 100x100gr

Peso neto 15 Kg  ECT: 5,58 Kgf/cm

A 5901  Waffer LOVE chocolate 60x175gr

Capacidad neta: 42,9 dm3  Resistencia al estallido:

A 5902  Waffer LOVE naranja 60x175gr

 12,3 Kgf/cm2  Base: 6 cajas

A 5912  Waffer LOVE manzana 100x175gr

Altura: 7 Cajas

A 5904  Waffer LOVE vainilla 60x175gr

A 5510  Mini vainilla  24x450gr

A 5515 Vainilla funda  24x450gr

A 5530 Anis funda 24x500gr

A 5540 Chocolate 24x500gr

490 x 320  x 360  mm  Resistencia a la fuerza: 299  Kg 

A 5565 Sal funda 24x450gr

Peso neto 15 Kg  ECT: 5,77 Kgf/cm 

A 5760 ANIMALITOS vainilla  24x 450gr

Capacidad neta: 61,4  dm

3

Resistencia al estallido:

A 5520  Limòn 24x 500gr 13,18 Kgf/cm2 

Base: 7 cajas

A 5560  Minisal funda 24x450gr

Altura: 4 Cajas

A 5761  ANIMALITOS chocolate 24x450gr

A 5897  BOMBON dark display  36x(10*18)gr

559 x 248 x 225 mm  Resistencia a la fuerza: 283 Kg

A 5898  BOMBON dark funda 20x300gr

Peso neto 9,8 Kg  ECT: 4,99 Kgf/cm Base: 6 Cajas

A 5862  Raferito 20x250gr

Capacidad neta: 31,2 dm3  Resistencia al estallido:  Altura 6 cajas

A 5867  LOVE glade  20x250gr

10,5 Kgf/cm2 (150 lbs/pulg2)

A 5866  LOVE glade funda 30x500gr

592 x 320 x 375 mm  Resistencia a la fuerza: 331 Kg

A 5873  BOMBON funda 21x625gr

Peso neto: 15 Kg   ECT:  5,58 Kgf/cm Base: 6 Cajas

A 5879 BOMBON blanco funda 21x625gr

Capacidad neta: 71,0 dm3 Resistencia al estallido:  Altura: 5 Cajas

A 5884 BOMBON 4 Unidades

144x4x25gr

12,3 Kgf/cm2 (175 lbs/pulg2) 

A 5814 Waffer LOVE kids 36x(6*30)

370 x 280 x 320 mm  Resistencia a la fuerza: 280 Kg

A 5909  Waffer LOVE magico 36x(6*25)gr

Peso neto:6,48 Kg  ECT:  5,58 Kgf/cm Base: 10 Cajas

Capacidad neta: 31,808 dm3 Resistencia al estallido: 12,3 Kgf/cm2  Altura: 5 Cajas

A 5531 Anis  56x100gr

380 x 292 x 214 mm  Resistencia a la fuerza: 292 Kg

A 5726 DELYS sand. Queso display 12x(10*27)gr

Peso neto: 2,88 Kg   ECT:  5,58 Kgf/cm Base: 10 cajas 

A 5725  DELYS sand. Queso multipack 14x(10*27)gr

Capacidad neta: 23,7 dm3   Resistencia al estallido: 12,3 Kgf/cm2  Altura: 7 cajas

475 x 300 x 213 mm  Resistencia a la Fuerza: 314 Kg.

Peso neto: 6 Kg ECT: 5,58 Kgf/cm Base: 7 Cajas

Capacidad neta: 30,4 dm

3

Resistencia al estallido: 12,3 Kgf/cm2 Alto: 9 Cajas
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CCC WAFFER 
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L 410122           
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CCC No.2

L 410102        

CCC No. 2

CCC Chocolate 

Nestle

Descripción

L 410103          

CCC No. 3 

L 410129       

CCC 

RECUBIERTOS

Embalaje Nombre del Producto  Formato

Còdigo

ESPECIFICACIONES DE MATERIALES DE EMBALAJE
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CCC RICAS 100 

UNIDADES   

L 410123        

CCC DELYS 

100U

A5722 DELYS Paquete

100X60gr

CCC No.12

CCC Waffer P.I.

CCC Recubiertos



Análisis de la Resistencia de los Materiales de Embalaje

El análisis de la resistencia de los materiales de embalaje tiene como objetivo descubrir si efectivamente los cartones son los causantes del daño del producto, para lo cual, se realizó una reunión con el jefe de calidad y con el analista de materiales de embalaje y empaque. A continuación se presentan las conclusiones más importantes de la reunión referentes situaciones generales y observaciones individuales por tipo de cartón.

· Es posible que las especificaciones de resistencia planteadas de los cartones no garanticen la conservación del producto.

· Es posible que no se esté cumpliendo con las especificaciones de resistencia de los cartones.

· No se está utilizando los pallets previamente especificados.

· Se está utilizando una forma de paletizado inadecuada.

· Para los formatos L410112 y L410129 se comentó que por ser formatos de baja rotación, las cajas se inflan en las bodegas de la aduana debido al excesivo tiempo que permanecen almacenadas. Las especificaciones de tamaño de pallet y forma de paletizado si se cumplen así como la política de inventario FIFO, lo que no se está cumpliendo es que no se están realizando las inspecciones del producto terminado en bodega a su debido tiempo y se está mandando producto dañado ya desde el distrito.

· Para los formatos L410123 se cumplen las especificaciones de tipo de pallet y forma de paletizado. Por su alta rotación, no sufre daño alguno en bodega y si se realizan las inspecciones periódicamente. El problema se presenta que la altura especificada parece ser que no es la adecuada pues en más de una ocasión se comentó que mientras se trasladaban los pallets con el montacargas, se perdía el equilibrio de la pila y todas las cajas caían al suelo produciendo golpes y daño de la galleta.

· Para el cartón L410102 no se está cumpliendo las especificaciones del tipo de pallet y forma de paletizado, se mencionó que a lo largo de toda la cadena logística de presentan problemas de cartones inflados, siendo estos cartones de elevada rotación. Debido a la alta variedad de productos que almacena, es difícil que se realicen las inspecciones a tiempo y se argumentó que muchas veces se embarcan cartones dañados dentro de la fábrica.  

Todas las conclusiones anteriores serán utilizadas para el planteamiento y la comprobación de hipótesis en la siguiente parte del capítulo.

2.1.7. Medición y análisis de temperaturas y humedades

En este análisis se muestran los resultados de un estudio de temperaturas y niveles de humedad realizado en las principales áreas de la fábrica donde se almacena producto terminado. Los resultados obtenidos en este estudio nos darán a conocer si el producto se puede estar deteriorando debido a temperaturas elevadas o a niveles no aconsejables de humedad durante su almacenamiento.

El análisis de temperaturas se hizo mediante la toma de temperaturas y de porcentajes de humedad en los principales puntos de almacenamiento de la fábrica. Luego, se tabularon estos datos para así poder determinar las áreas en las cuales la temperatura o la humedad se alejan de los parámetros establecidos para el buen almacenamiento del producto terminado.

Medición de temperaturas y humedades

Las especificaciones de temperatura y humedad de los productos son las mismas para todos una vez que estos se encuentran en las bodegas de los distribuidores, con un intervalo de temperatura entre 29º C y 32º C y una humedad ambiental del 70%. Pero, las condiciones de almacenamiento del producto en las bodegas del distrito de la fábrica, una vez que estos han sido fabricados, difieren entre el grupo de waffers y recubiertos y el grupo de galletas. Esto se debe a que los dos primeros grupos necesitan una temperatura mas baja para alcanzar un estado de cristalización adecuado que permita obtener las propiedades requeridas para el consumo. Este proceso dará como resultado que el producto tenga una mayor resistencia al calor en el momento de ser almacenado a la temperatura y humedad del ambiente. Para lograr este proceso, estos productos deben ser almacenados a temperaturas entre los 23º C y 25º C, con una humedad ambiental del 60%. Deben permanecer en estas condiciones un intervalo de tiempo no menor a 7 días, para alcanzar la cristalización. Con respecto a las galletas, las condiciones de almacenamiento dentro de la fábrica son las mismas que las que ya se expusieron anteriormente, es decir, un intervalo de temperatura de 29º C a 32º C y una humedad ambiental del 70%.

La temperatura y humedad afecta al producto en todas las épocas del año, pero principalmente en la época de invierno entre los meses de Enero y Marzo.

Las mediciones de temperaturas se las realizaron durante el mes de Febrero/03 en las áreas dentro de la fábrica donde el producto terminado es almacenado. Esto incluye las siguientes áreas:

· Aduana de Galletería: es un área delimitada dentro de la fábrica donde se almacena temporalmente la producción diaria de las líneas de galletería en espera a que sean ingresadas al Distrito.

· Aduana de Waffer: es un área delimitada dentro de la fábrica donde se almacena temporalmente la producción diaria de las líneas de waffer y recubiertos en espera a que sean ingresadas al Distrito.

· Área de empaque en línea Waffer: aquí se almacena temporalmente el producto terminado en espera de que este sea trasladado a la aduana. Este espacio no es el preestablecido para almacenar producto terminado, pero se lo utiliza para estos fines cuando la aduana esta utilizada a su máxima capacidad. 

· Área de empaque en línea de Recubierto: aquí se almacena temporalmente el producto terminado en espera de que este sea trasladado a la aduana. Este espacio no es el preestablecido para almacenar producto terminado, pero se lo utiliza para estos fines cuando la aduana esta utilizada a su máxima capacidad.

· Área de Mezcladora en línea de galletería: esta área esta ubicada a unos 10m aprox. de las mezcladoras utilizadas en el área de galletería, en la entrada del horno numero 6. Esta área por lo general soporta elevadas temperaturas durante el día.

· Área de Hornos en línea de galletería: esta área es la que se encuentra entre los hornos 5 y 6 del piso de galletería, es una de las área que soporta temperaturas muy altas, por el hecho de que recibe el calor disipado por los hornos cuando estos se encuentran en funcionamiento.
· Área de empaque de galletería: aquí se almacena temporalmente el producto terminado en espera de que este sea trasladado a la aduana. Este espacio no es el preestablecido para almacenar producto terminado, pero se lo utiliza para estos fines cuando la aduana esta utilizada a su máxima capacidad.

· Distrito: es el centro de distribución de todos los productos de la fábrica. Posee zonas específicas de almacenamiento para los diferentes tipos de productos. Se realizó mediciones en cada una de las áreas del mismo.

Una vez seleccionadas las áreas en las cuales se iba a realizar el estudio, se definió los intervalos durante los cuales se iban a tomar las temperaturas, los cuales fueron a las 9:00am, 11:30am, 2:00pm y 4:30pm. Los resultados obtenidos se muestran en el Apéndice A de este documento.
Análisis de temperaturas y humedades obtenidas

En los gráficos en el apéndice a, las líneas punteadas representan los rangos de temperatura adecuados para la preservación de los productos, todas las mediciones realizadas que presenten puntos de control fuera de el rango establecido, representan un problema y especialmente los puntos de control que se encuentran sobre la línea requerida ya que equivalen a mediciones de temperatura o humedad superiores a lo tolerable y aportan mayormente al daño del producto.  

Conclusiones de la recopilación y análisis de la información

En esta parte del capítulo se pudo identificar claramente 2 grupos de causas que están generando las devoluciones de producto por parte de los distribuidores. Causas que no generan pérdida directa y causas que generan pérdida directa.

Causas que no generan pérdida directa

A través de la recopilación y el análisis de la información obtenida entre los meses de Enero/03 – Junio/03 se encontraron 21 causas de devolución que se están generando por confusiones y errores administrativos. Estas causas originan un manipuleo innecesario que contribuye al daño del producto pero no representan una pérdida directa para la empresa.

Causas que generan pérdida directa

Las causas que generan pérdida directa originan que el producto sea entregado en mal estado, sucio, con manchas, roto y en condiciones Inadecuadas para el consumo. Se identificaron 3 causas que generan pérdida directa.

1) Mercadería en mal estado

2) Mercadería mal presentada

3) Mercadería dañada en transporte

A través de los análisis realizados se pudo constatar que las devoluciones por parte de los clientes que generan pérdida directa pueden ser originadas por las observaciones que se detallan a continuación:

· Manipuleo Inadecuado del producto  lo largo de la cadena logística.

· Tipos de almacenamiento Inadecuados a lo largo de la cadena logística.

· Resistencia de los cartones Inadecuados.

· Temperaturas y humedades Inadecuadas.

· Mercadería sucia a lo largo de la cadena logística.

· Estado Inadecuado de camiones.

· Utilización de rutas Inadecuadas.

· Altas velocidades de traslado de camiones y movimientos bruscos.

Es importante también mencionar que la comprobación de las hipótesis en la segunda parte del capítulo se la realizará tomando en cuenta las referencias y los distribuidores seleccionados a través de análisis estadísticos y diagramas de Pareto.
2.2. Comprobación de Hipótesis del Problema

La comprobación de hipótesis tiene como objetivo plantear y verificar las causas reales que están originando las devoluciones del producto. La verificación se realizará a través de un contacto directo con el mismo a lo largo de la cadena logística y se utilizará como base la información y los análisis obtenidos en la primera parte del capítulo.
2.2.1 Planteamiento de las hipótesis del problema

Para realizar un correcto planteamiento de las hipótesis se desarrollaron 2 actividades; primero, se procedió a desarrollar un análisis de síntomas y causas y segundo, se agrupó las causas en subgrupos y se planteó las hipótesis asignando los departamentos responsables.

Análisis de Síntomas y Causas 

El análisis de síntomas y causas tiene como objetivo el de encontrar todas aquellas causas que estén originando el problema, para lo cual,  se coordinó una reunión con los jefes de producción (galletería, waffer y recubiertos), jefe de calidad, servicio al cliente, analista de materiales y personal técnico donde partiendo del análisis realizado en la primera parte del capítulo se procedió a elaborar una lluvia de ideas y se obtuvo como resultado la tabla que se presenta en el Apéndice b de este documento. En mencionado apéndice, se presenta el análisis realizado de los síntomas y causas donde se describen 3 niveles de posibles causas y los departamentos responsables. 

Planteamiento de hipótesis del problema

Para lograr establecer una visión mas adecuada del problema, utilizando el Apéndice b, se procedió a realizar una división de las causas por grupo de síntomas y se encontró que los clientes devuelven  galletas por 4 razones principales que son:

1. El cliente no solicita pedido

2. El pedido no cumple especificaciones, que se divide a su vez en:

· Producto en mal estado (Cartones rotos)

· Errores de Operación (Problemas Administrativos)

3. Cliente no tiene dinero

4. Vencimiento del producto

Como se muestra en la tabla 9 a continuación, estos síntomas establecidos originan un sub-grupo de causas a través de las cuales se asignaron los departamentos responsables y se plantearon las hipótesis.

A continuación se presentan el planteamiento de las hipótesis por departamento responsable.

Administración
· Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe facturas mal digitadas.

· Las galletas son devueltas debido a que hay errores en la dirección de entrega de los pedidos.

· Las galletas son devueltas porque fueron entregadas a clientes que no tienen dinero por haber realizado una incorrecta evaluación del crédito respectivo.

[image: image18.emf]Ventas genera orden de pedido incorrecto Ventas

Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto no solicitado porque 

ventas genera orden de pedido incorrecto

Galletas Devueltas

Despachos envía pedido incorrecto Despachos

Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto no solicitado porque se 

le despachan mal los pedidos

Síntomas Causas Resp. Planteamiento de Hipótesis

Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto no solicitado por 

encontrarse embalado en cartones que no corresponde

Producción Producto embalado en cartones que no corresponde

El cliente no solicita 

Pedido

Cliente no tiene dinero

Vencimiento de producto

El pedido no 

cumple 

especificacio

nes

Producto 

en mal 

estado

Errores de 

operación

Las galletas son devueltas porque se satura al mercado con producto que no se va a 

vender

Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto en mal estado por no 

almacenar los productos en los pallets especificados

Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto en mal  estado por que 

se paletiza inadecuadamente el producto

Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto en mal estado por que 

se realiza un manipuleo inadecuado con el montacargas

Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto en mal estado por que 

no se están realizando embarques y desembarques adecuados de los camiones

Las galletas son devueltas debido a que el producto no se vende hasta cumplirse la fecha 

de vencimiento del mismo por no tener apoyo publicitario

Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto en mal estado por el 

manipuleo innecesario que genera la no adecuada distribución de los materiales en 

bodega

Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto en mal estado por 

almacenar producto en estanterías no adecuadas

Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto en mal estado porque 

los distribuidores utilizan un sistema de almacenamiento volumétrico inadecuado

Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto caducado

Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto en mal estado porque 

los cartones son expuestos a temperaturas no adecuadas

Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto en mal estado porque 

se almacena inadecuadamente producto en la fábrica

Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto en mal estado porque 

no se cumplen las especificaciones de resistencia de los cartones

Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto en mal estado porque 

las especificaciones de resistencia de los cartones no garantizan la conservación de los 

productos

Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto en mal estado por 

encontrarse el piso de los camiones astillado

Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto en mal estado porque 

los camiones utilizan rutas no adecuadas para el traslado

Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto en mal estado porque 

los camiones  se trasladan a elevadas velocidades y realizan movimientos bruscos

Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto en mal estado porque 

los cartones son expuestos a humedades no adecuadas

Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto en mal estado por 

encontrarse los camiones sucios

Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto en mal estado por 

encontrarse los operadores de los cartones sucios

Producción

Producción

Bodegas

Despachos

Distribuidor

Producción

Calidad

Utiización de la forma de paletizado inadecuado

Utilización de Pallets no especificados

Bodegas

Despachos

No adecuado manipuleo de montacargas

No adeuada forma de embarque y desembarque en camiones

Calidad

Técnico

Técnico

Transportistas

Distribuidores

Transportistas

Transportistas

Transportistas

Distribución no adecuada de los materiales en bodega

Estanterías simples no adecuadas en distrito

Almacenamiento volumétrico no adecuado en distribuidor

Almacenamiento temporal en fábrica no adecuado

No se cumple especificación de resistencia de cartones

Especificación no garantiza la conservación del producto

Temperaturas no adecuadas

Humedades no adecuadas

Camiones sucios

Operadores de traslado sucios

Suelo del camión astillado

Utilización de rutas no adecuadas por transportes

Altas velocidades de traslado y movimientos bruscos (Transp.)

Las galletas son devueltas porque fueron entregadas a clientes que no tienen dinero por 

haber realizado una incorrecta evalueción del crédito respectivo

Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto con los registros 

ingresados inadecuadamente

Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe facturas mal digitadas

Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe los pedidos incompletos porque 

se cometió un error durante el embalaje o porque el producto se pierde durante el 

transporte

Las galletas son devueltas debido a que los clientes no reciben a tiempo los pedidos

Las galletas son devueltas debido a que el departamento de ventas envía los pedidos sin 

la orden de compra

Las galletas son devueltas debido a que hay errores en la dirección de entrega de los 

pedidos

Administración No acertado estudio o habilitación del crédito

Producción

Administración

Despachos

Despachos

Falta de apoyo estratégico comercial

Producción en exceso de producto

Marketing

Ventas

Despachos

Administración

Programación

Operarios no ingresan los registros adecuadamente

Facturas mal digitadas

Envío de pedidos incompletos

Pedido no es entregado a tiempo

Envío de pedido sin orden de compra

Envío de pedido caducado

Envío de producto a dirección no adecuada

TABLA 9

PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS DEL PROBLEMA


Programación
· Las galletas son devueltas porque se satura al mercado con producto que no se va a vender.

Marketing
· Las galletas son devueltas debido a que el producto no se vende hasta cumplirse la fecha de vencimiento del mismo por no tener apoyo publicitario.

Producción
· Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto en mal estado por no almacenar los productos en los pallets especificados.

· Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto en mal  estado por que se paletiza inadecuadamente el producto.

· Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto en mal estado porque se almacena inadecuadamente producto en la fábrica.

· Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto con los registros ingresados inadecuadamente.

· Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto no solicitado por encontrarse embalado en cartones que no corresponde.
Técnico
· Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto en mal estado porque los cartones son expuestos a temperaturas Inadecuadas.

· Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto en mal estado porque los cartones son expuestos a humedades Inadecuadas.

Calidad
· Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto en mal estado porque no se cumplen las especificaciones de resistencia de los cartones.

· Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto en mal estado porque las especificaciones de resistencia de los cartones no garantizan la conservación de los productos.

Bodegas
· Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto en mal estado por que se realiza un manipuleo inadecuado con el montacargas.

· Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto en mal estado por el manipuleo innecesario que genera la Inadecuada distribución de los materiales en bodega.

Ventas
· Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto no solicitado porque ventas genera orden de pedido incorrecto.

· Las galletas son devueltas debido a que el departamento de ventas envía los pedidos sin la orden de compra.

Despachos (Distribución)
· Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto no solicitado porque se le despachan mal los pedidos.

· Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto en mal estado por que no se están realizando embarques y desembarques adecuados de los camiones.

· Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto en mal estado por almacenar producto en estanterías Inadecuadas.

· Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe los pedidos incompletos porque se cometió un error durante el embalaje o porque el producto se pierde durante el transporte.

· Las galletas son devueltas debido a que los clientes no reciben a tiempo los pedidos.

· Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto caducado.

Transportistas

· Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto en mal estado por encontrarse los camiones sucios.
· Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto en mal estado por encontrarse el piso de los camiones astillado.
· Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto en mal estado porque los camiones utilizan rutas Inadecuadas para el traslado.
· Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto en mal estado porque los camiones  se trasladan a elevadas velocidades y realizan movimientos bruscos.
Distribuidores
· Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto en mal estado porque los distribuidores utilizan un sistema de almacenamiento volumétrico inadecuado.

· Las galletas son devueltas debido a que el cliente recibe producto en mal estado por encontrarse los operadores de los cartones sucios.

2.2.2 Diseño de la investigación

El diseño de la investigación permitirá determinar los mecanismos de comprobación de las variables que componen las hipótesis planteadas en el punto 2.2.1. Las actividades a realizarse durante el diseño de la investigación son las siguientes:

1. Identificación de variables

2. Definición de Universos de estudio
3. Determinación de los tamaños de las muestras

4. Mecanismo de comprobación de variables

5. Elaboración de los formularios de la investigación

6. Elaboración de cronograma de comprobación

Identificación de Variables

La identificación de variables se la realizó a partir del apéndice b y de la tabla 9 anterior utilizados para el planteamiento de las hipótesis, donde se fueron identificando una a una todas aquellas variables que deberán ser comprobadas posteriormente. A continuación se detalla las variables identificadas.

1. Galletas devueltas





2. Cliente no solicita pedido





3. Pedido no cumple especificaciones

4. Cliente no tiene dinero





5. Vencimiento del Producto





6. Producto en mal estado





7. Errores de Operación





8. Distribución Inadecuada de los materiales en bodega

9. Almacenamiento temporal en fábrica Inadecuado


10. Especificación de resistencia no garantiza la conservación del producto





11. Temperaturas y humedades Inadecuadas


12. Producción en exceso de producto


13. Falta de apoyo estratégico comercial


14. Estanterías simples Inadecuadas en Distrito


15. Facturas mal digitadas


16. Ventas genera orden de pedido incorrecto


17. Despachos genera pedido incorrecto


18. Envío de pedidos incompletos





19. Envío de pedido sin orden de compra



20. Envío de pedido caducado





21. Utilización de Pallets no especificados




22. Utilización de la forma de paletizado inadecuada

23. Inadecuado manipuleo de montacargas


24. No cumplimiento de especificación de resistencia de cartones





25. Operarios no ingresan los registros adecuadamente


26. Producto embalado en cartones que no corresponde


27. Inadecuada forma de embarque y desembarque en camiones





28. Pedido no es entregado a tiempo




29. Operadores de traslado sucios





30. Almacenamiento volumétrico Inadecuado en distribuidor

31. Envío de producto a dirección Inadecuada


32. Camiones Sucios




33. Suelo de camión astillado






34. Utilización de rutas Inadecuadas por transportes


35. Inadecuada generación del crédito 



Definición de Universos de estudio
Un paso previo a la determinación de las muestras es la identificación de los universos correspondientes a cada una de las variables. Es importante mencionar que los conjuntos universos fueron obtenidos por registros históricos y estimaciones sobre el posible movimiento  del mes de Agosto/03 a partir de las expectativas de ventas. A continuación adjunto la descripción de la cada uno de los universos identificados.

· Número de órdenes generadas en un mes.- corresponde al número de órdenes generadas por el departamento de ventas en un mes. 

· Número de cajas producidas en un mes.- corresponde al número de cartones fabricados en el transcurso de un mes.

· Número de distribuidores de la compañía:- corresponde al número total de distribuidores y clientes que tiene la compañía.

· Número de viajes.- corresponde al número de viajes  de transporte necesarios para distribuir toda la producción de un mes de la fábrica.

· Número de créditos habilitados en un mes.- corresponde al número procesos de habilitación de créditos realizados durante un mes.

Determinación de los tamaños de las muestras

El tamaño de las muestras se los obtuvo a través de la norma MIL-STD-105D (
) representada en su segundo nivel de inspección, ya que tiene una metodología de calificación intermedia, es decir, que no favorece al productor ni al distribuidor o cliente. Se utilizó una confiabilidad del 96%,  por lo que las hipótesis se comprobarán cuando el % de defectos encontrados en la muestra sea mayor que el 4% (AQL
), es decir, para que el lote apruebe la comprobación, el número de defectos encontrados en la muestra deberá ser menor que el número de aceptación  (Ac
) determinado para cada tipo de muestra.

A continuación en la tabla 5 se muestra cada uno de los universos establecidos con sus respectivos tamaños de las muestras.
TABLA 10
TAMAÑOS DE MUESTRAS POR UNIVERSO
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Tabla Maestra Inspección Normal

NORMA MIL-STD-105D (II Nivel de Inspección)

Número de Créditos realizados en un mes

50 8

816 80

Número de Distribuidores de la compañía

Número de viajes realizados por camiones durante un mes para 

la distribución de los productos

245.012

32 816

800

Número cajas  producidas en 1 mes

Tamaño de la muestra

Número de órdenes generadas en un mes

1.633 125

Identificación de Universos

Tamaño de 

Universos


Mecanismo de comprobación de variables
En la tabla 11 a continuación, se describen los mecanismos a utilizarse para comprobar cada una de las hipótesis planteadas. Las variables 1–15 que no tienen tamaño de la muestra serán comprobadas a través de cuantificaciones durante el mes de Agosto/03 o mediante el registro histórico de los datos analizados en la primera parte del capítulo.

Elaboración de los formularios utilizados para la investigación

A continuación se presentan los formularios que deberán utilizarse para la comprobación de cada uno grupos de variables.

Variables 1 – 15
Se comprobarán a través de la cuantificación durante el mes de Agosto/03 y el análisis del registro histórico obtenido en la primera parte del capítulo, es decir no se necesita de una muestra para su verificación. A excepción de la variable no. 10 cuyo muestreo será definido durante la comprobación por tratarse de un seguimiento y prueba de la resistencia.

[image: image20.emf]Distribución no adecuada de los materiales en 

bodega

No se tomara 

muestra

Producción en exceso de producto

No se tomara 

muestra

Verificación de Stocks de producto terminado  al cierre del mes de Agosto/03 y 

comparación con rolling de ventas

Almacenamiento temporal en fábrica no adecuado

Falta de apoyo estratégico comercial

No se tomara 

muestra

Verificación de la estrategia comercial utilizadada para la venta de los diferentes grupos 

de productos producidos durante el mes de Agosto/03.

No se tomara 

muestra

No se tomara 

muestra

Estanterías simples no adecuadas en Distrito

No se tomara 

muestra

Ventas genera orden de pedido incorrecto

Facturas mal digitadas

Comprobación de cumplimiento de 125 pedidos despachados vs. Pedido solicitado por 

cliente durante el mes de Agosto/03.

Envío de pedidos incompletos

125

Verificación de la variable a través del estudio de rotación de las bodegas y comparación 

con la ubicación actual  realizado en la primera parte del capítulo.

Verificación de defectos en bodega de distrito a través de 6 revisiones realizadas durante 

el mes de Agosto/03.

Verificación de 125 generaciones de órdenes por parte de ventas durante mes de 

Agosto/03  y constatación Vs. Pedidos de clientes. 

Prueba y seguimiento de resistencia de cartones a lo largo de la cadena logística. 

Muestreo se definira en el transcurso de la verificacion.

Verificación a través del estudio de temperaturas y humedades realizado durante la 

primera parte del capítulo.

Verificación de 125 despachos realizados durante mes de Agosto/03 y constatación Vs. 

Órdenes generadas de ventas y vs. Pedidos de clientes. 

Verificación de defectos encontrados en fábrica durante los almacenamientos temporales 

ocurridos en el mes de Agosto/2003.

125

Por definir

125

Se cuantificará las devoluciones de los clientes por facturas mal digitadas y se verificará la 

variable a través del registro histórico correspondiente.

Producto en mal estado

Errores de Operación

No se tomara 

muestra

No se tomara 

muestra

No se tomara 

muestra

Despachos genera pedido incorrecto

Especificación de resistencia no garantiza la 

conservación del producto

Temperaturas y humedades no adecuadas

Cliente no tiene dinero

No se tomara 

muestra

No se tomara 

muestra

No se tomara 

muestra

No se tomara 

muestra

Pedido no cumple especificaciones

Identificación de Variables

Tamaño de la 

muestra

Comprobación de Variables

Galletas devueltas

Cliente no solicita pedido

Vencimiento del Producto

No se tomara 

muestra

No.

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

14

15

16

17

18

Se cuantificarán las devoluciones del mes de Agosto/2003 y se verificará cada una de las 

variables a través del registro histórico correspondiente a los meses de Enero a Junio del 

2003 analizados en la primera parte del capítulo.

TABLA 11

Mecanismo de Comprobación de Hipótesis del Problema

13
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28

29
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31

25

26

27

21

22

23

24

19

20

No.

Identificación de Variables

Tamaño de la 

muestra

Comprobación de Variables

800

Utilización de Pallets no especificados

Verificación y revisión del estado de 80 camiones que distribuyen producto durante el mes 

de Agosto/03.

Verificación y cuantificación de operadores de traslado sucios encontrados en 32 visitas 

realizadas a distribuidores durante el mes de Agosto/03.

Verificación del estado del suelo de 80 camiones que distribuyen producto durante el mes 

de Agosto/03.

Utilización de rutas no adecuadas por transportes

Operadores de traslado sucios

32

Envío de producto a dirección no adecuada

32

Verificación de la dirección de entrega y aceptación del cliente a través de 32 visitas 

realizadas a distribuidores durante el mes de Agosto/03.

Verificación de aceptación del cliente en relación al tiempo de entrega a través de 32 

visitas realizadas a distribuidores durante el mes de Agosto/03.

800

800

Verificación de la resistencia de 800 cartones utilizados durante el mes de Agosto/03.

Verificación de la forma de embarque y desembarque de 800 cajas durante el mes de 

Agosto/03.

Verificación del manipuleo de montacargas de 800 cajas producidas durante el mes de 

Agosto/03.

Verificación de la forma de paletizado de 800 cajas producidas durante el mes de 

Agosto/03 y comparación con especificaciones establecidas.

Verificación y revisión del estado del producto perteneciente a 125 ordenes generadas por 

ventas durante el mes de Agosto/03.

Verificación de pallets utilizados por 800 cajas producidas durante el mes de Agosto/2003 

y comparación con especificación establecida.

Verificación y revisión de ordenes de compra adjuntas a 125 ordenes de pedido 

generadas durante el mes de Agosto/03.

Envío de pedido caducado

125

Envío de pedido sin orden de compra

125

32

Utilización de la forma de paletizado inadecuada

800

No adecuado manipuleo de montacargas

800

No cumplimiento de especificación de resistencia de 

cartones

Suelo de camión astillado

80

Pedido no es entregado a tiempo

32

Almacenamiento volumétrico no adecuado en 

distribuidor

No adecuada forma de embarque y desembarque en 

camiones

Camiones Sucios

80

80

Verificación de las rutas utilizadas por 80 camiones a lo largo del mes de Agosto/03.

8

Verificación de la generación y aprobación de 8 créditos durante el mes de Agosto/03.

No adecuada generación del crédito

Verificación de defectos encontrados en 32 visitas realizadas a distribuidores durante el 

mes de Agosto/03.

Producto embalado en cartones que no corresponde

800

Verificación del embalado de 800 cartones producidos durante Agosto/03.

Operarios no ingresan los registros adecuadamente

800

Verificación del ingreso de registros por parte de los operarios a 800 cartones producidos 

durante el mes de Agosto/03.


Variables 16-20

Las variables 16-20 tienen que ver directamente con la generación de las órdenes de venta y los despachos. Para la comprobación de estas variables se utilizará el formulario 2.1 que se presenta a continuación.
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SI NO
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SI NO

SI NO

SI NO

Número de cartones por referencia despachados igual a pedido?



Se registraron incongruencias?

Cuantas?

Se encuenra el pedido despachado caducado?

Se encuentra la orden de compra adjunta al pedido?

Número de Referencias de orden igual a pedido?

Número de cartones por referencia de orden igual a pedido?

Número de referencias deespachadas igual a pedido?

Generacion de Órdenes de Venta y Despacho (16-20)

Formulario 2.1


Variables 21-27

Las variables 21-27 tienen que ver directamente con el manejo del producto y todas las causas que originan el daño del mismo. Para la comprobación de estas variables se utilizará el formulario 2.2 que se presenta a continuación.

[image: image23.emf]Fecha y Hora de observación:

Código Producto:

Número de Cajas :

Resistencia promedio:

Embalado de cartones adecuado?

Registro de cartones adecuado?

SI NO

SI NO

SI NO

SI NO Cuantos?

Formulario 2.2

Se causaron defectos en el embarque?

Se causaron defectos en el desembarque?

Observaciones y Sugerencias:

Verificación Cartones en mal 

estado (21-27)

FIFO se respeta:

Defectos encontrados?

Detalle de defectos:

Forma de Manipuleo en montacargas

Utilización de Pallets adecuados?

Forma de Paletizado se respeta?


Variables 28-31

Estas variables verifican todas aquellas hipótesis que tienen que ver con la forma de almacenamiento en la bodega de los distribuidores y con el cumplimiento de las fechas de entrega. Para la comprobación de las variables 28-31 se utilizará el formulario 2.3 que se presenta a continuación.

[image: image24.emf]Código Producto:

Dirección adecuada?  SI NO

Nombre de Distribuidor:

Tiempo de atraso

Entrega a tiempo del pedido? SI NO

Cuantos?

Estado de operarios adecuado? SI NO

SI NO Cuantos?

Formulario 2.3

Defectos encontrados?

Detalle de defectos:

Observaciones y Sugerencias:

Distribuidores (28-31)

Lugar :

Tipo de Almacenamiento:

Tiempo de almacenamiento:


Variables 32-34

Las variables 32-34 están relacionadas directamente con el estado del camión, traslado en camiones y rutas utilizadas. Estas variables serán comprobadas utilizando el formulario 2.4 a continuación.

[image: image25.emf]Código Producto:

Estado del camión antes de operación:

Presenta suelo astillado?

Estado del producto antes de operación:

Nombre del Transportista:

SI NO Cuantos?

Detalle de defectos:

     Formulario 2.4

Si es desembarque nombre del distribuidor:

Observaciones y Sugerencias:

Transportistas (32-34)

Embarque o Desembarque:

Ruta utilizada para el traslado:

Defectos encontrados 

luego de operación?


Elaboración de cronograma de comprobación

En la tabla 12 a continuación, se presenta un cronograma detallado para la verificación de cada una de las hipótesis donde se plantea el tiempo en el que se van a realizar cada una de las mediciones así como también se menciona a los responsables de cada una de las comprobaciones correspondientes.

TABLA 12
CRONOGRAMA PARA LA COMPROBACIÓN DE HIPÓTESIS
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Errores de Operación

Producto embalado en cartones que no corresponde

J. Figeroa/W. Moreira

M. Romero

M. Romero

Revisión de embalado de 800 cartones

J. Figeroa/W. Moreira

J. Figeroa/W. Moreira

J. Figeroa/W. Moreira

J. Figeroa/W. Moreira

J. Figueroa

J. Figueroa

J. Figeroa/W. Moreira

J. Figeroa/W. Moreira

J. Figueroa

J. Figueroa

J. Figueroa/R. Alvarez

J. Figueroa

J. Figeroa/W. Moreira

J. Figeroa/W. Moreira

J. Figeroa/W. Moreira

J. Figueroa

D. Martínez

J. Figueroa

J. Figeroa/W. Moreira

J. Figeroa/W. Moreira

Verificación de estado de 80 camiones

Verificación de rutas utilizadas por 80 camiones

Revisión del proceso de generación de 8 créditos

W. Moreira

W. Moreira

W. Moreira

M. Romero

W. Moreira

W. Moreira

D. R/P.I

No adecuada generación del crédito

No.

Ago-03

Cronograma de Actividades de Comprobación de Hipótesis                

Cuantificación durante Agosto/03 y comparación con registro 

histórico

Cuantificación durante Agosto/03 y comparación con registro 

histórico

Cuantificación durante Agosto/03 y comparación con registro 

histórico

Cuantificación durante Agosto/03 y comparación con registro 

histórico

Cuantificación durante Agosto/03 y comparación con registro 

histórico

Cuantificación durante Agosto/03 y comparación con registro 

histórico

35

Galletas devueltas

Cliente no solicita pedido

Pedido no cumple especificaciones

Cliente no tiene dinero

Vencimiento del Producto

Producto en mal estado

Distribución no adecuada de los materiales en bodega

Almacenamiento temporal en fábrica no adecuado

33

34

Suelo de camión astillado

Utilización de rutas no adecuadas por transportes

31

32

Envío de producto a dirección no adecuada

Camiones Sucios

29

30

Operadores de traslado sucios

Almacenamiento volumétrico no adecuado en distribuidor

27

28

No adecuada forma de embarque y desembarque en camiones

Pedido no es entregado a tiempo

25

26

Operarios no ingresan los registros adecuadamente

Cuantificación durante Agosto/03 y comparación con registro 

histórico

Estudio de Rotación de las bodegas realizado en la primera parte 

del capítulo

Cuantificación en fábrica durante almacenamientos originados en 

Agosto/03

Prueba de resistencia a lo largo de la cadena logística 

verificación a través del estudio realizado en la primera parte del 

capítulo

Análisis de sobrestocks al cierre del mes de Agosto/03.

Verificación de estrategia comercial utilizada durante el Mes de 

Agosto/03 de los diferentes grupos de productos.

23

24

No adecuado manipuleo de montacargas

No cumplimiento de especificación de resistencia de cartones

21

22

Utilización de Pallets no especificados

Utilización de la forma de paletizado inadecuada

19

20

Envío de pedido sin orden de compra

Envío de pedido caducado

17

18

Despachos genera pedido incorrecto

Envío de pedidos incompletos

15

16

Facturas mal digitadas

Ventas genera orden de pedido incorrecto

13

14

Falta de apoyo estratégico comercial

Estanterías simples no adecuadas en Distrito

11

12

Temperaturas y humedades no adecuadas

Producción en exceso de producto

9

10

Especificación de resistencia no garantiza la conservación del 

producto

6 revisiones realizadas al Distrito

7

8

Cuantificación durante Agosto/03 y comparación con registro 

histórico

Revisión de Generación de 125 ordenes de ventas

5

6

Revisión de proceso de 125 despachos de producto

Revisión de proceso de 125 despachos de producto

3

4

Revisión de Generación de 125 ordenes de ventas

Revisión de proceso de 125 despachos de producto

1

2

Revisión de palets de 800 cajas

Revisión de paletizazción de 800 cajas

Revisión de manipuleo de 800 cajas

Revisión de resistencia de 800 cartones

Revisión de ingreso de registros de 800 cartones

Revisión de embarque y desembarque de 800 cartones

Verificación de tiempos de entrega de 32 pedidos

Verificación de estado de operadores dee distribuidores en 32 

visitas

Verificación de estado de producto en bodegas de distribuidor en 32 

visitas

Verificación de dirección de entraga en 32 visitas

Variables Actividad

Responsable             

D. Martínez

Verificación de estado de 80 camiones

D. Martínez

J. Figueroa

R.Alvarez/J.Figueroa

D. Martínez

D. Martínez


2.2.3 Comprobación de las hipótesis del problema

La comprobación de las hipótesis se la realizará a través de una investigación directa de la información, es decir, verificando los procesos relacionados con las hipótesis planteadas a través de un contacto directo y de un seguimiento controlado de las variables respectivas.

Para la verificación, se utilizará el muestreo realizado en el diseño de la investigación utilizando los formularios diseñados para la contabilización de los datos y cumpliendo el tiempo especificado en el cronograma de investigación establecido para cada una de las variables, es importante mencionar que se han asignado responsables de comprobación por áreas que tendrán la misión de llevar a cabo la verificación, esto ayudará a que se pueda comprobar todas las variables en el periodo establecido, es decir, durante el mes de Agosto/03.

Una vez tabulado y organizado los datos obtenidos, se procederá a definir las causas reales de la devolución de galletas para las cuales se planteará e implementará mejoras en los capítulos posteriores.

Repartición del muestreo

La repartición del muestreo tiene como objetivo realizar equitativamente las mediciones con el fin de obtener resultados que representen a todo el conjunto universo planteado por variable, esto permitirá a su vez aumentar la eficiencia de las mediciones. La repartición del muestreo se lo realizará a las variables que necesitan ser muestreadas definidas durante el diseño de la investigación. 

Para cada una de las variables presentadas a continuación se definirá: 

1. Número y nombre de la variable

2. Tamaño del universo

3. Tamaño de la muestra

4. Especificaciones de tiempo

5.  Análisis de la repartición del muestreo

Ventas generan orden de pedido incorrecto (16)
Tamaño del universo.- 1.633 órdenes generadas en un mes.

Tamaño de la muestra.- 125 órdenes.

Especificaciones de tiempo.- las órdenes solo se generan durante el día, por lo que se realizará una revisión de las órdenes generadas en las mañanas y tardes de las semanas 32 y 34.

Análisis de la repartición del muestreo.- las órdenes son generadas por el departamento de ventas y enviados al departamento de despachos para el embarque del producto. Lo que se pretende corroborar con esta variable es el apego del pedido embarcado con respecto al pedido solicitado por el cliente, por lo que no es importante el transportista que realiza el traslado o el cliente (distribuidor) a quien se envía el producto, sino, el proceso mediante el cual se está llevando a cabo los despachos. Con este precedente no existe ninguna restricción con respecto a la repartición del muestreo por lo que se procederá a revisar 125 órdenes aleatoriamente pues los errores que se cometen no dependen del tipo de producto, ni del transportista, ni del distribuidor, sino más bien son errores de tipo administrativo. Se seleccionarán aleatoriamente 12 órdenes diarias, 6 en la mañana y 6 en la tarde, esta misma forma de selección se utilizará para la comprobación de las hipótesis 17, 18, 19 y 20.
Despachos generan pedido incorrecto (17)
Tamaño del universo.- 1633 órdenes despachadas

Tamaño de la muestra.- 125 órdenes

Especificaciones de tiempo.- al igual que la variable 16 se realizarán las verificaciones durante las mañanas y tardes de la semana 32 y 34.

Análisis de la repartición del muestreo.- las verificaciones de esta variable se las realizará simultáneamente con la variable 16, por lo que se aplica el mismo análisis realizado en la repartición del muestreo previamente establecido. 

Envío de pedidos incompletos (18)
Tamaño del universo.- 1633 órdenes despachadas

Tamaño de la muestra.- 125 órdenes

Especificaciones de tiempo.- al igual que las variables 16 y 17 se realizarán las verificaciones durante las mañanas y tardes de la semana 32 y 34.

Análisis de la repartición del muestreo.- las verificaciones de esta variable se las realizará simultáneamente con las variables 16 y 17, por lo que se aplica el mismo análisis anterior.

Envío de pedidos sin orden de compra (19)
Tamaño del universo.- 1633 órdenes despachadas

Tamaño de la muestra.- 125 órdenes

Especificaciones de tiempo.- al igual que las variables 16, 17 y 18 se realizarán las verificaciones durante las mañanas y tardes de la semana 32 y 34.

Análisis de la repartición del muestreo.- las verificaciones de esta variable se las realizará simultáneamente con las variables 16, 17 y 18 por lo que se aplica el mismo sistema de repartición del muestreo anterior.

Envío de pedido caducado (20)
Tamaño del universo.- 1633 órdenes despachadas

Tamaño de la muestra.- 125 órdenes

Especificaciones de tiempo.- al igual que las variables 16, 17, 18 y 19 se realizarán las verificaciones durante las mañanas y tardes de la semana 32 y 34.

Análisis de la repartición del muestreo.- las verificaciones de esta variable se las realizará simultáneamente con las variables 16, 17, 18 y 19 por lo que se aplica el mismo análisis anterior.

Utilización de pallets no especificados (21)
Tamaño del universo.- 245.012 cajas

Tamaño de la muestra.- 800 cajas

Especificaciones de tiempo.- la producción de cajas de galletas se realiza 24 horas al día de Lunes a Viernes por lo que para verificar esta variable se realizarán observaciones en los tres turnos que corresponden a un día y son:

1. De 08H00 AM – a 16H00 PM

2. De 16h00 PM – a  12H00 AM

3. De 12H00 AM – a  08H00 AM

Estas observaciones se realizarán equitativamente en cada uno de los turnos por lo que el 33% de las mediciones se realizarán en la mañana, el 33% en la tarde y el 33% en la amanecida, y corresponderán a producciones realizadas durante las semanas 31, 33 y 35 del mes de Agosto/03.

Análisis de la repartición del muestreo.- para la repartición del muestreo se utilizó el Diagrama de Pareto de la figura 2.2 donde se encuentran el 20% de las referencias que generan el 80% de las devoluciones en dólares. En la tabla 13 que se presenta a continuación  se observa las referencias seleccionadas por la ley de Pareto, su porcentaje de participación en dólares sobre el total y el número de cajas por referencias que tendrán que muestrearse equitativamente en los tres turnos. Las mediciones se realizarán equitativamente por semana, es decir, la tercera parte cada semana. Este mismo sistema de muestreo se utilizará para la comprobación de las hipótesis 22 – 27.
TABLA 13
REPARTICIÓN DEL MUESTREO DE LAS VARIABLES 21-27

[image: image27.emf]Referencia Dev.(En-Jn)$ % No. Mediciones

DELYS PAQUETE $13,022.54 9.6% 77

BOMBON 4 UNID. $8,791.22 6.5% 52

 CHOCOLATE $8,435.18 6.2% 50

ANIMALITOS VAINILLA $7,276.89 5.4% 43

 SAL FUNDA $6,804.81 5.0% 40

MINIVAINILLA $6,764.82 5.0% 40

 VAINILLA FUND $6,316.13 4.7% 37

 LIMON $5,189.23 3.8% 31

WAFFER LOVE CLASSIC $4,916.61 3.6% 29

 ANIS FUNDA $4,887.81 3.6% 29

MINISAL FUNDA $4,769.05 3.5% 28

LOVE GLACE FUNDA $4,477.33 3.3% 26

VAFERITO $4,309.83 3.2% 25

DELYS SAND.QUESO MUL $4,187.29 3.1% 25

DELYS SAND.QUESO DIS $4,130.15 3.1% 24

WAFFER LOVE FRESA $4,075.40 3.0% 24

BOMBON BLANCO FUNDA $3,929.80 2.9% 23

BOMBON FUNDA $3,910.63 2.9% 23

WAFFER LOVE NARANJA $3,701.42 2.7% 22

BOMBON DARK DISPLAY $3,452.12 2.5% 20

WAFFER LOVE child $3,024.10 2.2% 18

WAFFER LOVE CHOCOLAT $2,761.68 2.0% 16

WAFFER LOVE MANZANA $2,440.58 1.8% 14

WAFFER LOVE MAGICO $2,311.27 1.7% 14

ANIMALITOS CHOCOLATE $2,180.01 1.6% 13

WAFFER LOVE LIMON $2,107.39 1.6% 12

 ANIS $1,867.69 1.4% 11

WAFFER LOVE VAINILLA $1,823.60 1.3% 11

LOVE GLACE $1,811.17 1.3% 11

BOMBON DARK FUNDA $1,738.56 1.3% 10

$135,414.31 100.0% 800.00


 Utilización de la forma de paletizado inadecuada (22)
Tamaño del universo.- 245.012 cajas

Tamaño de la muestra.- 800 cajas

Especificaciones de tiempo.- la verificación correspondiente a esta variable se va a realizar conjuntamente con la variable anterior, por lo que va a tener las mismas especificaciones de tiempo.

Análisis de la repartición del muestreo.- el muestreo va a estar repartido según lo indica la tabla 13 descrita anteriormente.

Inadecuado manipuleo de montacargas (23)
Tamaño del universo.- 245.012 cajas

Tamaño de la muestra.- 800 cajas

Especificaciones de tiempo.- la verificación correspondiente a esta variable se va a realizar de forma similar a las variables 21 y 22.

Análisis de la repartición del muestreo.- el muestreo va a estar repartido según lo indica la tabla 13 descrita anteriormente.

No cumplimiento de especificaciones de resistencia de cartones (24)
Tamaño del universo.- 245.012 cajas

Tamaño de la muestra.- 800 cajas

Especificaciones de tiempo.- la verificación correspondiente a esta variable se va a realizar de forma similar a las variables 21, 22 y 23.

Análisis de la repartición del muestreo.- el muestreo va a estar repartido según lo indica la tabla 13 descrita anteriormente.

Operarios no ingresan los registros adecuadamente (25)
Tamaño del universo.- 245.012 cajas

Tamaño de la muestra.- 800 cajas

Especificaciones de tiempo.- se ha establecido que los operarios cometen la mayor cantidad de errores en el turno de la noche por lo que para realizar mediciones representativas las muestras van a ser tomadas de la siguiente forma:

· 50% en el tercer turno

· 25% en el primer turno

· 25% en el segundo turno

Análisis de la repartición del muestreo.- el muestreo va a estar repartido según lo indica la tabla 13 descrita anteriormente.

Producto embalado en cartones que no corresponde (26)
Tamaño del universo.- 245.012 cajas

Tamaño de la muestra.- 800 cajas

Especificaciones de tiempo.- esta variable será verificada bajo las mismas especificaciones de tiempo de la variable 25.

Análisis de la repartición del muestreo.- el muestreo va a estar repartido según lo indica la tabla 13 descrita anteriormente.

Inadecuada forma de embarque y desembarque en camiones (27)
Tamaño del universo.- 245.012 cajas

Tamaño de la muestra.- 800 cajas

Especificaciones de tiempo.- como lo que se pretende es determinar si la forma de embarque y desembarque está afectando al estado del producto, se va a realizar la selección del muestreo aleatoriamente ya que sin importar el transportista, el tipo de producto o el distribuidor el embarque y desembarque se deberá realizar de la misma forma.

Análisis de la repartición del muestreo.- el muestreo va a estar repartido según lo indica la tabla 13 descrita anteriormente.

Pedido no entregado a tiempo (28)
Tamaño del universo.- 204 distribuidores

Tamaño de la muestra.- 32 distribuidores

Especificaciones de tiempo.- se realizarán visitas a los distribuidores seleccionados en el análisis de la repartición del muestreo posterior durante las semanas 32, 34 y 35.

Análisis de la repartición del muestreo.- para la repartición del muestreo se utilizó el Diagrama de Pareto de la figura 2.4 donde se encuentran el 20% de los distribuidores que generan el 80% de las devoluciones en dólares. En la tabla 14 que se presenta a continuación  se observa las referencias seleccionadas por la ley de Pareto, su porcentaje de participación en dólares sobre el total y el número de visitas que se realizarán por distribuidor. El muestreo se lo realizará a través de visitas técnicas conjuntamente en coordinación con el departamento de ventas. 
Este mismo sistema de muestreo se utilizará para la comprobación de las hipótesis 28 – 31.
TABLA 14
REPARTICIÓN DEL MUESTREO DE LAS VARIABLES 28 – 31

[image: image28.emf]Referencia Dev.(En-Jn)$ % No. Mediciones

IMPORTADORA EL ROSAD $30.373,19 19,7% 6

SUPERMERCADOS LA FAVORITA $24.086,34 15,6% 5

ALMACENES TIA $8.790,23 5,7% 2

MEGA STA MARIA S.C.C. $7.778,96 5,1% 2

COMERCIALIZ.DEL AUSTRO CO $7.661,06 5,0% 2

RIVAS PAZMI¥O RAUL $6.694,44 4,3% 1

MARTINEZ E HIJOS $5.448,02 3,5% 1

ANDRADE ARIOSTO $5.412,57 3,5% 1

RODRIGUEZ RODRIGUEZ OMAR $5.050,92 3,3% 1

JORDANS S.A. $4.721,92 3,1% 1

ORO ROJO CIA. LTDA. $3.966,69 2,6% 1

PRODISPRO CIA. LTDA $3.875,29 2,5% 1

DELGADO GONZALEZ ALF $3.837,25 2,5% 1

UGALDE JERVES JOSE CIA.LT $3.589,88 2,3% 1

CELI CORONEL RODRIGO $3.526,74 2,3% 1

CASTRO FIGUEROA TERESA NA $3.465,84 2,3% 1

MACRO GRUP S.A. $3.108,25 2,0% 1

MARCHAN VELEZ MARCO $3.054,31 2,0% 1

COMERCIAL UNIVERSAL UNIVE $2.852,42 1,9% 1

PROVEEDORA ERAZO SANCHEZ $2.766,32 1,8% 1

BELLO ESPIN HEBERTH JOFRE $2.594,35 1,7% 1

DIMEVAR CIA. LTDA/VICTOR $2.573,86 1,7% 1

GREPETTI CIA.LTDA. $2.349,97 1,5% 0

REP. J.LEONARDO SORIA $2.252,18 1,5% 0

FARID MANSSUR TORRES $2.225,21 1,4% 0

SERV.SOCIAL DE LA FUERZA $1.970,24 1,3% 0

$154.026,45 100,0% 32


Operadores de traslado sucios (29)
Tamaño del universo.- 204 distribuidores

Tamaño de la muestra.- 32 distribuidores

Especificaciones de tiempo.- las especificaciones de tiempo de la variable 29 son similares a las de la variable 28 analizada anteriormente

Análisis de la repartición del muestreo.- el muestreo va a estar repartido según lo indica la tabla 14 descrita anteriormente.

Almacenamiento no  adecuado en distribuidor (30)
Tamaño del universo.- 204 distribuidores

Tamaño de la muestra.- 32 distribuidores

Especificaciones de tiempo.- se utilizará las mismas especificaciones de tiempo descritas para las variables 28 y 29.

Análisis de la repartición del muestreo.- el muestreo va a estar repartido según lo indica la tabla 14 descrita anteriormente.

Envío de producto a dirección Inadecuada (31)
Tamaño del universo.- 204 distribuidores

Tamaño de la muestra.- 32 distribuidores

Especificaciones de tiempo.- se utilizará las mismas especificaciones de tiempo descritas para las variables 28, 29 y 30.

Análisis de la repartición del muestreo.- el muestreo va a estar repartido según lo indica la tabla 14 descrita anteriormente.

Camiones Sucios (32)
Tamaño del universo.- 816 viajes en transportes

Tamaño de la muestra.- 80 viajes en transportes

Especificaciones de tiempo.- se realizarán las inspecciones en el transcurso de las semanas 31, 33 y 35.

Análisis de la repartición del muestreo.- el muestreo va a estar repartido según lo indica la tabla 15 a continuación.

TABLA 15
REPARTICIÓN DEL MUESTREO DE LAS VARIABLES 32 – 34

[image: image29.emf]Referencia Dev.(En-Jn)$ % No.Viajes

Transportes Sánchez $22.536,87 15,35%

12

Transportes Morejón $20.378,62 13,88%

11

Transportes Martínez $19.747,29 13,45%

11

Transportes Pérez $19.145,33 13,04%

10

Transportes García $19.013,19 12,95%

10

Transportes Chérrez $18.029,50 12,28%

10

Transportes Data Corporación $15.430,78 10,51%

8

Transportes Castro $12.538,43 8,54%

7

$146.820,00 100,00% 80


Suelo de camión astillado (33) y Utilización de rutas Inadecuadas por transportes (34)
Tamaño del universo.- 816 viajes en transportes

Tamaño de la muestra.- 80 viajes en transportes

Especificaciones de tiempo.- se realizarán las inspecciones en el transcurso de las semanas 31, 33 y 35.

Análisis de la repartición del muestreo.- el muestreo va a estar repartido según lo indica la tabla 15 anterior.
Inadecuada generación del crédito (35)
Tamaño del universo.- 50 créditos mensuales

Tamaño de la muestra.- 8 créditos mensuales

Especificaciones de tiempo.- se realizarán las 8 revisiones aleatoriamente en el transcurso del mes de Agosto/03. 

Análisis de la repartición del muestreo.- el proceso de generación de créditos esta compuesto de un conjunto de pasos previamente establecidos que se deben realizar para otorgar créditos a clientes nuevos, por lo que la forma de seguimiento y control del crédito no depende del cliente, por lo cual se va a seleccionar aleatoriamente para verificar esta variable a través de 8 generaciones de crédito.

Desarrollo y resultados de la investigación

Se realizaron las mediciones según los muestreos especificados anteriormente. Los resultados se presentarán por variable a lo largo del desarrollo de la investigación. Es importante mencionar que para las hipótesis relacionadas con el mal estado del producto se procedió a realizar la cuantificación de datos según la siguiente clasificación:

 1) Representación de defectos encontrados clasificados por material de embalaje.

 2) Representación de defectos encontrados por sector.

 3) Representación de defectos encontrados por distribuidor.

 4) Representación de defectos encontrados por montacargas y transportes. 
Para cada una de las clasificaciones anteriores se cuantificó el número de defectos encontrado por categoría y su respectiva unidad con la que fue medida. Las categorías fueron estandarizadas para todas las clasificaciones con el objetivo de poder realizar comparaciones entre los embalajes, sectores, distribuidores y transportes. A continuación se presenta la definición de cada una de las categorías con su respectiva unidad de medida. 
Definición de categorías

Cartón roto.- equivale a cartones rotos encontrados a lo largo de la cadena logística. 
Cinta despegada.- cuando se encontraron cartones con la cinta de protección superior o lateral despegada. Unidad: 
Cartón doblado.- cuando se encontraron cartones desfigurados y doblados. 
Cartón mal ubicado.- Cuando el cartón se encuentra mal ubicado dentro de la forma de paletizado originando la pérdida del equilibrio del pallet y un posible derrumbamiento. 
Cartón abultado.- cuando el cartón se infla por el peso soportado afectando así al producto directamente y originando que los empaques primarios y secundarios se abran. 

Cartones golpeados.- cuando el cartón se encuentra golpeado o maltratado.

Cartones lanzados.- equivale al número de cartones que son lanzados por los operadores durante el manipuleo, especialmente durante el embarque y desembarque.

Mal paletizado.- equivale al número de pallets que se encuentran con la forma de paletizado inadecuada, es decir no cumplen las especificaciones del paletizado.

Sesgado de pallet.- es cuando los pallets tienen los cartones sesgados y a punto de perder el equilibrio.

Pallet deteriorado.- es cuando los pallets ya cumplieron su ciclo de vida y se encuentran deteriorados o reparados.

Pallet roto.- es cuando los pallets se encuentran rotos.

Especificaciones Inadecuadas.- es cuando los pallets no cumple con las medidas y el tamaño especificado.

Velocidades altas.- se cuantifica cada vez que los montacargas incurren en velocidades altas y Inadecuadas durante el traslado.

Golpes por montacargas.- se cuantifica el número de veces que se lastima los embalajes cuando se produce el montaje del pallet con el montacargas.

Operarios sin fajas.- se cuantifica el número de operarios que se encontró sin fajas durante el traslado del producto de los montacargas a los camiones.

Movimientos bruscos.- equivale al número de movimientos bruscos que se cuantificaron durante el traslado de montacargas; por ejemplo: giros, frenazos, elevación de cuchillas sin inclinación, etc.

Caída de mercadería.- se cuantifica el número de veces que la mercadería cae el suelo durante el traslado en montacargas.

Golpes de pallet.- Corresponde al número de veces que se golpeó al pallet durante el desmontaje o aterrizaje en el suelo o camión. 

Arrastre del pallet.- equivale al número de pallets que se arrastraron durante el traslado en montacargas, es decir, no se utiliza una elevación adecuada para el traslado.

Camión sucio.- corresponde al número de camiones que se encontraron sucios durante la inspección.

Piso astillado.- equivale al número de camiones que se encontraron con el piso astillado o en mal estado. 

Piso con hueco.- equivale al número de camiones que se encontraron con el piso con hueco.

Laterales con hueco.- equivale al número de camiones que se encontraron con los laterales huequeados.

Operarios sin uniforme.- equivale al número de operarios de camiones que se encontraron sin uniforme.

Carpa sucia.- equivale al número de camiones que se encontró con la carpa de protección sucia.

Una vez definida las categorías a continuación se detalla el proceso realizado para la verificación de cada una de las variables y los resultados obtenidos.

Verificación de Variables 1 – 7 y 15

Como se mencionó anteriormente estas variables van a  ser comprobadas a través de la obtención de información primaria de las devoluciones del mes de Agosto del 2003 y su comparación con el registro histórico analizado en la primera parte del capítulo. Es importante  mencionar en este punto que se realizó un desglose mensual de las devoluciones y se verificó que las cantidades no tienen mayor variación durante los primeros 6 meses del año.
A continuación de presenta la tabla 16 donde se muestra el valor en dólares en devoluciones obtenidas por cada una de las variables durante el mes de Agosto/03 y su comparación con el valor promedio obtenido a través del registro histórico de Enero/03 a Junio/03, en la tabla mencionada se observa la columna del balance que corresponde a la diferencia entre lo cuantificado en Agosto del 2003 y el promedio de Enero a Junio del 2003, también en la última columna de la derecha se observa el indicador  de comprobación o indicador de verificación, que certifica la adherencia o apego de las mediciones obtenido por el cociente entre la medición del  promedio Ene – Jun 2003 para el valor de Agosto. Esto quiere decir que el indicador debería ser aproximadamente 1 para verificar la coherencia de los datos, en caso de que el indicador sea menor, significa que durante Agosto se registraron más devoluciones que el promedio, y si el indicador es mayor a 1, quiere decir que las devoluciones durante Agosto fueron menores que el promedio.
TABLA 16
VERIFICACIÓN DE HIPÓTESIS DE VARIABLES 1 – 7 Y 15

[image: image30.emf]2

El cliente no solicita pedido

$37,791.13 $25,430.01 $12,361.12 0.67

3

El pedido no cumple especificaciones

$96,011.34 $78,986.77 $17,024.57 0.82

4

Cliente no tiene dinero

$2,207.53 $3,273.06 $1,065.53 1.48

5

Vencimiento del producto

$5,928.51 $20,795.20 $14,866.69 3.51

1

Total galletas devueltas Ago/03

$141,938.51 $128,485.03

$13,453.48

0.91

6

Produto en mal estado

$56,931.60 $31,276.17 $25,655.43 0.55

7

Errores de Operación

$13,542.02 $40,555.13 $27,013.11 2.99

15

Desacuerdo en condiciones de Facturación

$25,537.72 $7,155.48 $18,382.24 0.28

Total galletas devueltas Ago/03

$96,011.34 $78,986.77 $17,024.57 0.82
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Galletas devueltas (1)
Como vemos en la gráfica, el coeficiente de verificación para el total de devoluciones fue del 0.91, por lo que durante Agosto/2003 se registraron Usd$ 13.453,48 devoluciones de más en comparación con las devoluciones promedio de los primeros 6 meses del año. Esto comprueba que la hipótesis es afirmativa y que hay una coherencia entre los datos del registro histórico y los datos obtenidos en Agosto/03.
Cliente no solicita pedido (2)
Se comprobó directamente que durante el mes de Agosto/03 se devolvieron Usd$ 37.791.13 en pedidos no solicitados por clientes con un indicador de verificación del 0.67 lo cual determina que durante Agosto se incrementaron las devoluciones por este rubro, por lo tanto se demuestra que la hipótesis es afirmativa y será necesario aplicar mejoras para la corrección de este problema.
 Pedido no cumple especificaciones (3)
Durante el mes de Agosto/03 se cuantificó Usd$ 96.011.34 en devoluciones ocasionadas por producto que no cumple especificaciones. Esta variable tuvo un indicador de verificación de 0.82 por lo que se demuestra que los datos históricos son coherentes con respecto a los datos obtenidos en Agosto/03. Esta variable se encuentra dividida a su vez en 3 variables: Producto en mal estado, errores de operación y desacuerdo en condiciones  de facturación.

Cliente no tiene dinero (4)
El cociente de verificación de esta variable fue de 1.48 por lo que se considera que los registros históricos son coherentes. Se comprobó directamente que durante el mes de Agosto/03 se devolvieron Usd$ 2.207,53 porque el cliente no podía pagar el producto entregado.

Vencimiento del producto (5)
Se comprobó que durante el mes de Agosto/03 se devolvieron Usd$ 5.928,51 por producto vencido. Esta variable tiene un índice de verificación de 3.51, esto quiere decir que durante los primeros meses del año hubo un mayor vencimiento de productos en comparación al mes de Agosto/03, esto se debe principalmente por que para el mes de Diciembre del año pasado no se cumplieron las expectativas de venta y todo ese producto fabricado al no existir una buena venta se venció entre los meses de Marzo, Abril y Mayo de este año originando devoluciones por producto vencido. La hipótesis es afirmativa y se plantearán mejoras evitar el vencimiento de los productos. 
Producto en mal estado (6)
Se comprobó que durante el mes de Agosto/03 se recibió Usd$56.931,60 de producto en mal estado por lo que se considera afirmativa la hipótesis con un indicador de comprobación de 0.55, este resultado quiere decir que se registraron un mayor número de devoluciones durante Agosto/2003 en comparación con el promedio de los primeros meses del año. La diferencia se debe al análisis exhaustivo realizado a lo largo de toda la cadena logística donde se descubrieron un sin número de defectos que anteriormente no se cuantificaban.
Errores de operación (7)
Se comprobó que durante el mes de Agosto/03 se devolvieron Usd$ 39.079,74 por errores de operación por lo cual se comprueba la variable con un cociente de verificación de 1.04. Esto comprueba que la hipótesis es afirmativa y que hay una coherencia entre los datos del registro histórico y los datos obtenidos en Agosto/03.

Facturas mal digitadas (15)
Durante el mes de Agosto/03 se devolvieron Usd$ 25.537,72 en producto por entrega de facturas mal digitadas a los distribuidores. Esta variable tiene un indicador de verificación de 0.28, lo que quiere decir que se han incrementado las devoluciones causadas por la mala digitación de las facturas. Esto  comprueba que la hipótesis es afirmativa y que va a ser necesario aplicar una mejora inmediata para este problema.

Distribución Inadecuada de los materiales en bodega (8)
Esta hipótesis se comprueba a través del estudio de rotación de los materiales y producto terminado realizado en el diagnóstico del problema, donde a través de la comparación entre las ubicaciones actuales de los planos 2, 3 y 4 y los índices de rotación de las tablas 4, 5, 6 y 7, se obtienen las siguientes conclusiones:

· Las cajas de waffer genérica con el índice de rotación más bajo presentado por los embalajes, se encuentra ubicada en el extremo superior de la bodega, como muestra el plano 2.
· De la misma forma, las cajas de Delys CCC A20 que tienen la segunda rotación más alta según la tabla 4, se encuentran casi al extremo inferior en la bodega de embalajes presentada en el plano 2.

· Las cajas para galleta helado también deberán ubicarse más cerca de la puerta pues se encuentran ubicadas en el extremo inferior y tienen una rotación considerable según la tabla 4.

· Las cajas de Delys 100 U (60 gr.) deberán ubicarse en el centro por su volumen e importante rotación. Como se aprecia en el plano 2, se encuentran ubicadas en el extremo inferior.
· Las cajas de Sal, Vainilla, Minisal, Minivainilla, Animalitos, Limón, Anís y Chocolate son también de una rotación importante por lo que tendrán una ubicación preferencial.

· Se dará prioridad a los PPL de Waffer Love de 100 y 175 gr. por presentar los índices de rotación más altos según la tabla 5.
· Las fundas de empaque secundario de Bombón 625 gr. y de Chile 180 gr. también tendrán prioridad  y serán ubicadas cerca de  la entrada.

· Los Bopp de Delys caja deberán ubicarse en un lugar estratégico que considere su alta rotación y gran tamaño pues se trata de un material de gran volumen y bastante pesado.

· Como producto terminado es importante considerar la alta rotación de las cajas de Coco y Caritas por lo que deberán ubicarse en un puesto prioritario.

· De la misma forma para las referencias de Sal, Vainilla, Minisal, Minivainilla, Animalitos, Limón, Anís y Chocolate que tienen un embalaje similar y que presentan una alta rotación también deberán ubicarse cerca de la puerta.
· De la misma forma todas las presentaciones de Delys deberán ubicarse en lugares fácilmente accesibles por tratarse de referencias pilares de gran salida y volumen.

Según el análisis anterior se calculó una pérdida de Usd$606.53  originados por una inadecuada ubicación de los stocks en las bodegas. Como solución a todos los puntos tratados anteriormente se realizará en el capítulo 4 la reubicación de los stocks en  las bodegas que disminuyan el manipuleo de los mismos, con el objetivo de disminuir el manipuleo de los mismos.
Almacenamiento temporal en fábrica Inadecuado (9)
Para verificar esta hipótesis, durante el mes de Agosto/03, se realizó cuantificaciones acerca del número de defectos encontrados en fábrica. En la Figura 2.6 que se presenta a continuación se describe la frecuencia de los defectos encontrados durante el almacenamiento en fábrica y las unidades utilizadas para la medición. 
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FIGURA 2.6.- CUANTIFICACIÓN DE DEFECTOS ENCONTRADOS EN FÁBRICA
Como se aprecia en la figura anterior, la categoría que más se repite es el problema de los cartones con la cinta despegada con una frecuencia de 114 defectos, este problema se debe principalmente a que los materiales de embalaje están en contacto directo con el calor generado por los hornos ocasionando la pérdida de adherencia de la cinta sobre los cartones. Se muestrearon 560 cartones durante un almacenamiento temporal ocurrido en el mes de Agosto del 2003, por lo que se encontró el 26% de cartones con defectos. Considerando este resultado durante el mes de Agosto/2003 de se cuantificó una pérdida de Usd$4.025,76 durante el mes de Agosto por el almacenamiento en fábrica Inadecuado. Con los datos analizados anteriormente se concluye que se comprueba la variable y va a ser necesario el diseño y la aplicación de mejoras para corregir este problema. 
Especificaciones de resistencia no garantiza la conservación del producto (10)
Durante el mes de Agosto/03 se realizaron algunas pruebas y observaciones para comprobar esta hipótesis, se encontraron algunos defectos en cartones como: cinta se despega, cartón roto, cartón doblado, cartón abultado y cartón golpeado lo cual demuestra que la resistencia actual no garantiza la conservación del producto. A continuación se presenta la Figura 2.7 que servirá para analizar los resultados concernientes a esta variable.
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FIGURA 2.7.- CUANTIFICACIÓN DE DEFECTOS ENCONTRADOS POR EMBALAJE

· Como apreciamos en la Figura 2.7 el cartón L410102 presenta a lo largo de la cadena logística 1.886 defectos (77% de los defectos encontrados), tanto en cartones como en pallets. Esto corresponde al 29.4% de la muestra (6400 cartones). 

· El cartón L410122 presenta a lo largo de la cadena logística 173 defectos clasificados en diferentes categorías. Esto corresponde al 21.6% de la muestra (800 cartones).

· El cartón L410123 presenta a lo largo de la cadena logística 187 defectos. Esto corresponde al 23.3% de la muestra (800 cartones)
· Adicionalmente se encontraron 197 defectos en otro tipo de cartones. Esto corresponde al 6% de la muestra (3.200 cartones).
A través del análisis anterior se calcula que durante el mes de Agosto/2003 se devolvieron Usd$ 23.412.18 por problemas con los materiales de embalaje por lo que va a ser necesario aplicar mejoras para disminuir este rubro.
Temperaturas y humedades Inadecuadas (11)
La verificación de esta variable se realizará a través del estudio de temperaturas y humedades realizado en la primera parte del capítulo. Analizando el Apéndice A que contienen los resultados de las mediciones se obtienen las siguientes conclusiones:

· En el área de empaque (waffer), el 30% de las mediciones de temperatura y el 28% de las mediciones de humedad tienen lecturas fuera de parámetros. De la misma forma, en el área de la aduana (waffer) el 54% de las mediciones de temperatura y el 17% de las mediciones de humedad no cumplen con las especificaciones.
· En el área de Galletería el 37 % de las mediciones de temperatura y el 35% de las mediciones de humedad se encuentran fuera de especificaciones.
· La temperatura en el área de recubiertos se encuentra dentro de los parámetros de diseño. 

· El 100% de las mediciones de humedad realizadas en el área de recubiertos dio como resultado puntos fuera de control.

Utilizando las conclusiones previamente citadas se calculó la pérdida por devoluciones originadas por este rubro que asciende a Usd$ 1.213,06.
Producción de producto en exceso (12)
Para realizar la comprobación de esta variable se realizó un análisis del sobrestock generado durante el mes de Agosto/03 en comparación con el objetivo mensual de ventas del mes. El análisis dio como resultado que las referencias de Anís, Chocolate y Limón (seleccionadas en los Diagramas de Pareto de las figuras 2.2 y 2.3) se produjeron 4 veces más  que el objetivo mensual de ventas del mes de Agosto/03 debido a tener capacidades de línea excesivas y un objetivo mensual muy bajo. También se puede acotar que el 80% de las devoluciones concernientes a estas referencias durante el mes de Agosto/03 corresponden a producto vencido que sumaron Usd$ 4.833,50. La fábrica alega que es muy difícil producir menos porque la eficiencia y el rendimiento de la línea se “desmoronarían” haciendo que el costo de producción sea más alto. 

Para la resolución de este problema habrá que mejorar la planificación de la producción de estas referencias y disminuir las devoluciones por producto vencido disminuyendo también la  pérdida de eficiencia que se genera en la línea de producción.
Falta de apoyo estratégico comercial (13)
Como se explicó anteriormente, la fábrica se encuentra dividida en tres áreas principales: galletería, waffer y recubiertos. Para los productos que pertenecen al área de waffer y recubiertos se comprobó que se realizan inversiones considerables en campañas televisivas y propagandas acompañadas con promociones y premios por lo que no se cumple la hipótesis. Por el contrario, para el área de galletería se comprobó que el 100% de los productos compiten solamente con distribución por lo que para estas referencias no hay un apoyo comercial necesario para la promoción del producto. También es importante mencionar que durante el mes de Agosto/03 se recibieron Usd$ 1.095,01 por falta de  rotación de los productos, lo cual llevará a plantear mejoras que permitan desminuir o eliminar este rubro.

Estanterías simples Inadecuadas en distrito (14)
El índice de rotación mensual promedio de la bodega de Distrito es de 6 veces por lo que se procedió a inspeccionar 6 veces la bodega durante el mes de Agosto/03. 

En la Figura 2.8 que se presenta a continuación,  se aprecia la frecuencia por categoría de los defectos encontrados  en Distrito. Observando la figura en mención se obtienen las siguientes conclusiones:
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FIGURA 2.8.- CUANTIFICACIÓN DE DEFECTOS ENCONTRADOS EN DISTRITO.

· Se contabilizaron 768 defectos en cartones ubicados en las perchas del distrito.

· Se cuantificaron 296 defectos relacionados con el estado del pallet y la forma de paletizado.

Los datos anteriormente mencionados comprueban la variable y  demuestran que va a ser necesario aplicar mejoras durante el almacenamiento en la bodega del distrito.
Ventas genera orden de pedido incorrecto (16)
De las 125 órdenes muestreadas se encontró que el 34.4% de las veces ventas genera órdenes de pedido que no coinciden exactamente con el pedido del cliente, esto generó durante el mes de Agosto/03 Usd$ 23.739,25 en devoluciones de galletas por pedido no solicitado y Usd$ 4.826,40 por pedido duplicado, esto se da en la mayoría de las veces durante la última semana del mes cuando se incrementan los despachos de pedidos por bajas de precios y promociones. Es importante señalar que el 75% de los distribuidores acepta el pedido con el incremento por lo que esta política aparentemente genera beneficios adicionales para la empresa porque incrementan las ventas, tan solo el 25% lo rechaza y origina las devoluciones por pedido no solicitado. En el siguiente capítulo se planteará una mejora para disminuir las devoluciones originadas por este 25%  de los distribuidores.

Despachos genera pedido incorrecto (17)
De las 125 órdenes muestreadas se encontró que el 9.6% de las órdenes se despachan erróneamente con diferencias representativas que en la mayoría de los casos generan devoluciones por parte de los distribuidores. Al final del mes se cuantificó que los despachos errados generaron Usd$8.601,76 en devoluciones. Con los datos anteriores se comprueba la hipótesis por lo que va a ser importante plantear mejoras para disminuir los despachos errados por parte del distrito.

Envío de pedidos incompletos (18)
De las 125 órdenes muestreadas se encontraron  que el 4.8% de las órdenes se despacharon incompletas por no haber producto en stock. Al final del mes de Agosto/03 se registraron devoluciones de Usd$ 844.54 por envío de pedidos incompletos. También se registraron Usd$ 67,66 en devoluciones por mercadería desaparecida en transporte. Ambos son rubros no representativos.

Envío de pedido sin orden de compra (19)
De las 125 órdenes revisadas durante el mes de Agosto/03, el 20% fueron enviadas sin orden de compra. Al final del mes se registraron Usd$ 2.251,58 en devoluciones por este rubro. Por lo tanto se comprueba esta variable y será  necesario proponer una mejora para disminuir las devoluciones por esta causa.

Envío de pedido caducado (20)
De las 125 órdenes revisadas durante el mes de Agosto/03, el 2.4% fueron enviadas con producto caducado. Al final del mes se registraron Usd$ 340,00 en devoluciones por este rubro. Se considera esta variable no representativa pues su impacto en las devoluciones totales es mínimo y se dará mayor prioridad a variables que generen una mayor pérdida.

Utilización de pallets no especificados (21)
Durante las revisiones realizadas a los 800 cartones en el mes de Agosto/03, se encontró que el producto en su mayoría está utilizando pallets con las especificaciones requeridas como se aprecia en la Figura 2.9 que se presenta a continuación donde se muestra por categorías el total de los defectos encontrados en la cadena logística; se puede apreciar que el número de pallets que no cumple las especificaciones asciende a 7. Por lo tanto, se concluye que si se está utilizando las especificaciones requeridas en cuanto al tipo de pallet utilizado. Pero por otro lado, se encontró problemas con respecto al estado del pallet, a continuación se resume los datos obtenidos más importantes:
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FIGURA 2.9.- CUANTIFICACIÓN POR CATEGORIA DE DEFECTOS A LO LARGO DE CADENA LOGISTICA.
· A lo largo de la cadena logística se encontraron 137 pallets rotos y deteriorados que equivalen al 17% del muestreo, de los cuales 124 transportaban al tipo de cartón L410102.

· En las bodegas del distrito se encontraron 58 pallets rotos y deteriorados.

· En las diferentes bodegas de distribuidores revisadas se encontró 52 pallets rotos y deteriorados.

· En los procesos de embarque y desembarque de producto en camiones se encontraron 17 pallets rotos y deteriorados.
Al finalizar el proceso de comprobación, se cuantificó Usd$1.680,25 en devoluciones de producto por encontrase en pallets deteriorados. 

Los datos anteriores demuestran que existe un problema con respecto a la utilización de pallets deteriorados y rotos a lo largo de la cadena logística. En el capítulo 3 se plantearán mejoras que disminuyan este problema.

Utilización de la forma de paletizado inadecuada (22)
Luego de revisar los 800 cartones durante el mes de Agosto/03 y analizando los datos obtenidos en las figuras 2.11 y 2.13 anteriores, se llega a las siguientes conclusiones con respecto a esta variable. Cabe resaltar que también se consideró como defecto el sesgado del pallet y cartón mal ubicado definido anteriormente.

· Se encontró 363 pallets con problemas de paletizado de los cartones L410102 a lo largo de toda la cadena logística, esto equivale al 45% de la muestra y al 79% de los defectos de paletizado encontrados, quiere decir que la mayoría de los defectos se encontraron en este cartón.
· Se encontró 51 pallets con problemas de paletizado de los cartones L410122 a lo largo de toda la cadena logística.

· Se encontró 299 cartones con problemas de paletizado en la bodega del distrito que equivale al 37% de la muestra.
Al cierre de las comprobaciones se cuantificó una pérdida de Usd$ 4.014,09 con respecto al mal paletizado de los productos por lo que va a ser necesario desarrollar e implementar mejoras que permitan paletizar adecuadamente los cartones y así disminuir con ello el deterioro del producto.
Inadecuado manipuleo de montacargas (23)
Durante la verificación del traslado en montacargas de 800 cartones muestreados se cuantificaron los defectos que se representan en la Figura 2.10 a continuación. Analizando los datos obtenidos se obtienen las siguientes conclusiones:
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FIGURA 2.10.- CUANTIFICACIÓN DE DEFECTOS ENCONTRADOS EN MONTACARGAS.
· Se cuantificó 15 veces velocidades altas en el traslado del producto.

· Se cuantificaron 20 operarios sin fajas durante el traspaso del montacargas al camión.

· Se cuantificaron 19 movimientos bruscos durante el traslado en montacargas.

· Se cuantificaron 12 cajas caídas durante el manipuleo.
En total se cuantificaron 74 defectos que equivalen al 9% del tamaño de la muestra con un costo de pérdida prácticamente insignificante por lo que no es representativo realizar mejoras con respecto a este tema. 

Incumplimiento de especificación de resistencia de cartones (24)



Se comprobó a través del dinamómetro que el 100% de los cartones muestreados tienen resistencias de acuerdo a las especificaciones, sin embargo se comprobó a través del análisis de la variable No. 10 que dicha especificaciones no están cumpliendo con la adecuada protección del material por lo que las mejoras van a ir a través de un replanteamiento de las especificaciones concernientes a la resistencia de los cartones.


Operarios no ingresan los registros adecuadamente (25)
De los 800 cartones revisados, se encontró que el 11.5% de los cartones presentaron problemas en el registro y el 93% de los errores se produjeron en el tercer turno. Al final del mes de Agosto/03 se cuantificaron Usd$ 5.656.01 en devoluciones por problemas con los registros divididas en los siguientes rubros: Usd$ 958.06 por pedidos no registrados, Usd$ 3.897,96 por errores de digitación y Usd$ 799,99 por falta de registros en artículo.

Los datos anteriores demuestran que va a ser necesario evaluar y modificar el procedimiento de ingreso de códigos y registros para disminuir los defectos por este problema.







Producto embalado en cartones que no corresponde (26)
De los 800 cartones muestreados se encontró que tan solo 28 cartones (3.5%) presentaron fallas en relación con este rubro por lo que no representa una cantidad importante, pero si se registraron Usd$ 623,72 en devoluciones por faltantes en caja sellada durante el mes de Agosto/03, según el muestreo estos errores se cometieron en un 95% en el tercer turno. 

Según los datos revisados anteriormente, no es representativo realizar mejora alguna con respecto a esta variable.

Inadecuada forma de embarque y desembarque en camiones (27)





Durante los embarques y desembarques revisados en el mes de Agosto/03 se pudo cuantificar los defectos que se presentan en la Figura 2.11 a continuación. 
[image: image36.emf]Defecto No.defectos Unidades

Cartones lanzados  201 Cartòn

Cinta Despegada 55 Cartòn

Carton mal ubicado 48 Cartòn

Cartones golpeados 31 Cartòn

Carton doblado 16 Cartòn

Carton roto 15 Cartòn

Mal paletizado 12 Cartòn

Palet deteriorado 10 Palet

Palet roto 7 Palet

Carton abultado 6 Palet

Espec.no adec. 3 Palet

Sesgado de palet 0 Palet

EMBARQUE Y DESEMBARQUE

0

50

100

150

200

250

Cartones lanzados 

Cinta Despegada Carton mal ubicado Cartones golpeados

Carton doblado

Carton roto

Mal paletizado

Palet deteriorado

Palet roto

Carton abultado

Espec.no adec. Sesgado de palet

EMBARQUE Y DESEMBARQUE


FIGURA 2.11.- CUANTIFICACIÓN DE DEFECTOS ENCONTRADOS DURANTE EMBARQUE Y DESEMBARQUE DE CAMIONES

Analizando los datos obtenidos se obtienen las siguientes conclusiones:
· Se encontraron 404 defectos durante el embarque y desembarque en camiones que equivale al 50,5% de la muestra.
· Se encontraron 201 cartones que fueron lanzados de mano en mano dentro o fuera del camión ocasionando golpes al producto.

· Se encontró que durante el embarque se utilizó 20 pallets que no cumplen las especificaciones o se encontraban rotos o deteriorados.

· Se encontraron 60 pallets que no cumplían con la forma de paletizado adecuada.
Al cierre de las comprobaciones se cuantificó una pérdida de Usd$ 4.655,42 con respecto a esta variable, por lo tanto, se comprueba la variable y se determina necesario plantear una mejora para el embarque y desembarque del producto en los camiones.

Pedido no es entregado a tiempo (28)




De las 32 visitas que se realizaron a los distribuidores se encontró que el 25% de las veces no se entregó a tiempo el pedido por dar prioridad a pedidos no programados para los 2 clientes principales: Mi Comisariato y Supermaxi. Durante el mes de Agosto/03  se cuantificó Usd$ 4.347,86 en devoluciones por entregar mercadería a destiempo dividida en los siguientes rubros: Usd$ 490,17 debido a que el negocio estaba cerrado, Usd$ 3.429,16 debido a que el cliente desiste de la compra y Usd$ 428,53 debido a despachos retrasados. Por lo tanto, la variable queda comprobada y será necesario implementar mejoras para eliminar el retraso en la entrega de los pedidos.

Operadores de traslado sucios (29)





Durante el mes de Agosto/03 se realizaron 32 visitas realizadas a distribuidores y se cuantificó 23 operarios sucios en el total de las visitas. Los operarios son los encargados de bajar el producto de los camiones y colocarlos en perchas, es muy importante que se encuentren limpios y con uniforme. Para eliminar estas malas prácticas por parte de los distribuidores se van a preparar charlas con el involucramiento del departamento de calidad con la finalidad de mejorar las condiciones de almacenamiento de los distribuidores.

Almacenamiento Inadecuado en distribuidor (30)

Durante el mes de Agosto/03 se realizaron 32 visitas a los distribuidores seleccionados en el muestreo. En la Figura 2.12 a continuación se encuentran cuantificados los defectos encontrados en las bodegas de cada uno de los distribuidores. 
Analizando los datos se obtienen las siguientes conclusiones:

· Se encontraron 825 defectos en las bodegas de los distribuidores. El desglose por distribuidor se encuentra en la Figura 2.12 anterior.

· Estos defectos representan aproximadamente el 6.5% del tamaño de la muestra.

· Se cuantificó una pérdida aproximada de Usd$ 7.001,25 durante el mes de Agosto/2003 por malos manejos operativos y de almacenamiento en las bodegas de los distribuidores.
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FIGURA 2.12.- CUANTIFICACIÓN DE DEFECTOS ENCONTRADOS POR DISTRIBUIDORES
A través de estos datos obtenidos se comprueba la variable y se deberán hacer recomendaciones a los distribuidores para mejorar su sistema de almacenamiento.

Envío de producto a dirección Inadecuada (31)



Durante los 32 viajes que se realizaron en los diferentes transportes, solamente 1 viaje no llegó a su destino (3.12% de la muestra) por tener problemas con la dirección del distribuidor. Durante el mes de Agosto/03 se cuantificó Usd$ 34,37 en devoluciones por esta variable, esta cifra se considera no representativa. 

Camiones Sucios (32)





Durante el mes de Agosto/03 se cuantificaron los defectos encontrados en los 80 viajes en camiones muestreados, como muestra la Figura 2.13 que se presenta a continuación, se encontraron 7 camiones con el piso sucio y 3 con la carpa sucia (12.5% de la muestra). Estos defectos contribuyen al mal estado del producto, pues muchos de los productos que se transportan en estos camiones, sufren de manchas y suciedades.
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FIGURA 2.13.- CUANTIFICACIÓN DE DEFECTOS ENCONTRADOS EN TRANSPORTES
Si bien es cierto el número de camiones que presentan defectos no es representativo es muy importante que todos los camiones que transporten producto se encuentren en aceptables condiciones por lo que va a ser necesario realizar charlas y sugerencias a los transportistas con el apoyo del departamento de calidad.  

Suelo de camión astillado (33)





Como se observa en la Figura 2.13 anterior, se encontró que en el transcurso de Agosto/03, de los 80 camiones muestreados 4 presentaron suelos astillados y 2 suelos y laterales con huecos (7.5% de la muestra). 

Igual que la variable anterior se darán charlas y sugerencias a los transportistas para eliminar estos defectos que contribuyen al deterioro y daño del producto.
Utilización de rutas Inadecuadas por transportes (34)

A través de los 80 viajes realizados en los transportes tan solo 5 veces hubo problemas con las rutas (6.25% de la muestra), es decir, fue necesario realizar desvíos o esperas innecesarias durante el traslado del producto.
Esto demuestra que los transportes en su mayoría están utilizando las rutas adecuadas para el traslado de los productos pero si va a ser necesario realizar recomendaciones al respecto. 
Inadecuada generación del crédito
(35)
A través de la revisión de 8 generaciones de crédito fue posible descubrir que la compañía realiza un adecuado estudio de crédito, lo que sucede es que prioriza la venta y prefiere realizar cobros atrasados en muchos de los casos. Aún así se reciben devoluciones de aquellos clientes que tienen vencidos sus plazos de pago pero se considera que estos clientes son una pequeña porción en comparación con los que si pagan en los plazos previamente establecidos. Durante el mes de Agosto/03 se cuantificaron Usd$ 2.207,53 en devoluciones de producto por esta variable que se divide en los siguientes rubros: Usd$1.431,56 porque el cliente no tiene dinero y Usd$ 775.97 porque existen problemas en las transferencias de dinero en las cuentas corrientes. Este análisis comprueba la variable por lo que será necesario disminuir las entregas de producto a clientes que tengan problemas de dinero.

2.2.4  Determinación de las causas comprobadas de devolución y comparación con causas teóricas

En la tabla 17 a continuación se presentan los resultados obtenidos a lo largo de la comprobación de las hipótesis. En la columna de la izquierda se presenta cada una de las variables planteadas, luego, por cada variable, se presenta la pérdida en dólares que se generó durante el mes de Agosto/03 y adicionalmente se presentan datos que comprueban o rechazan la veracidad de la hipótesis. En la penúltima columna se presentan los porcentajes de defectos o los número de aceptación de cada una de las variables, es importante recordar que para la hipótesis se compruebe el % de defectos deberá ser mayor al 4%, de esta forma en la última columna de la derecha se encuentran marcadas con “SI” las hipótesis que se comprueban y con “NO” las hipótesis que se rechazan.

La comparación con las causas teóricas se la realizó a través de la Tabla 16 donde se muestra el coeficiente de verificación que es el cociente entre el promedio de las devoluciones Enero – Junio para las devoluciones comprobadas en Agosto y mide la coherencia de los datos obtenidos. Para las variables 2 y 3 se obtuvieron indicadores que reflejan la concordancia entre los datos, mientras que para las variables 4,5 y 7 se obtuvieron diferencias representativas entre las devoluciones recibidas entre uno y otro periodo.
[image: image39.emf]9,6% de envío de pedidos incorrectos

Si

4,8% de envío de pedidos incompletos

Si

Se incrementaron los errores en el proceso de facturación con respecto 

a Ene/03 - Jun/03

Ventas genera el 34,4% de órdenes incorrectas

Despachos genera 9,6% de envío de pedidos erróneos

Despachos genera 4,8% de envíos de pedidos incompletos

Problemas con temperaturas y humedades en algunas áreas de la 

fábrica

Sobreproducción de Referencias Anís, Limón y Chocolate (4 veces más 

que las necesidades de venta mensual)

Falta de Apoyo en el área de Galletería

Se encontraron 768 defectos en cartones y 296 relacionados con el 

estado de los pallets y forma de paletizado



Ubicaciones no adecuadas en las bodegas de materiales y producto 

terminado

114 defectos encontrados en fábrica con catones con cinta despegada 

1886 defectos sobre una muestra de 6800 en cartón L410102 a lo largo 

de la cadena logística

Cuantificaciones Representativas



$4,833.50
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RESUMEN DE RESULTADOS DE LA COMPROBACIÓN DE LAS HIPÓTESIS

Pedido no cumple especificaciones

Identificación de Variables

Galletas devueltas

Cliente no solicita pedido

% de Defectos o número de Aceptación

Comprueba 

Hipótesis?

TABLA 17

Pérdida Usd$ 

Agosto/03

Producción en exceso de producto

Almacenamiento temporal en fábrica no adecuado

Distribución no adecuada de los materiales en bodega

Producto en mal estado

Errores de Operación

Especificación de resistencia no garantiza la conservación del 

producto

Temperaturas y humedades no adecuadas

Cliente no tiene dinero

Falta de apoyo estratégico comercial

Estanterías simples no adecuadas en Distrito

Ventas genera orden de pedido incorrecto

Facturas mal digitadas

Envío de pedidos incompletos

$28,565.65

$8,601.76

Despachos genera pedido incorrecto

$912.20

Vencimiento del Producto

No.
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No se realizó a través de muestreo

Si

No se realizó a través de muestreo
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No se realizó a través de muestreo

Si

No se realizó a través de muestreo

Si

No se realizó a través de muestreo

Si

No se realizó a través de muestreo

Si

El no. de defectos encontrados corresponde al 

26% de la muestra.

Si

El no. de defectos encontrados corresponde al 

29.4% de la muestra.

Si

No se realizó a través de muestreo

Si

No se realizó a través de muestreo

Si

No se realizó a través de muestreo

Si

No se realizó a través de muestreo

Si

34,4% de órdenes incorrectas

Si
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$670.95

$223.68

$2,207.53

$4,347.86



$34.37
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$340.00
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RESUMEN DE RESULTADOS DE LA COMPROBACIÓN DE LAS HIPÓTESIS

TABLA 17

Producto embalado en cartones que no corresponde

Operarios no ingresan los registros adecuadamente

No adecuada generación del crédito

No cumplimiento de especificación de resistencia de cartones

Suelo de camión astillado

Pedido no es entregado a tiempo

Almacenamiento volumétrico no adecuado en distribuidor

No adecuada forma de embarque y desembarque en camiones

Camiones Sucios

Utilización de la forma de paletizado inadecuada

No adecuado manipuleo de montacargas

Envío de pedido caducado

Envío de pedido sin orden de compra

Utilización de rutas no adecuadas por transportes

Operadores de traslado sucios

Envío de producto a dirección no adecuada

$7,001.25

Utilización de Pallets no especificados

$2,251.58

19

20

25

26

27

21

22

23

24

28

29

30

31

32

33

34

35

2,4% de envío de pedidos con producto 

caducado

No

No

El 12,5% de los camiones se encontraron 

sucios

Si

El 7,5% de los camiones presentaron astillas y 

huecos

Si

El 3,12% de los viajes no llegaron a su destino

El 6,25% de los viajes se realizaron utilizando 

rutas no adecuadas

Si

Se generaron 8 créditos adecuadamente

Si

La compañía prioriza la venta y permite acumulación de facturas por 

pagar
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� ) LAS TEMPERATURAS Y HUMEDADES FREQUERIDAS FUERON TOMADOS DE LA 


     NORMA  NQS EDICIÓN 2003.


�) Se entiende por pérdida directa a las devoluciones de producto que debido a su mal estado es molido y vendido a un precio muy bajo como venta animal constituyéndose una pérdida para la compañía.


�) TOMADO DE LA NORMA MILITAR ESTÁNDAR APLICADO A ALIMENTOS


     (NESTEC 1998).


�) Accuracy Quality Level.- Nivel acceptable de calidad


�) El número de aceptación equivale al % de defectos aceptados por el cliente
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