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OBIJETIVOS DEL PROYECTO

Objetivos Generales

Desarrollar la estructura del Sistema de Gestidon de Calidad en “123 Supermercado

Mayorista S.A.” basado en la norma ISO 9001:2008 que permita un mejoramiento

continuo de toda la organizacidn.

Objetivos Especificos

v

v

<\

Determinar los requerimientos de formacion académica del personal de “12 3
Supermercado Mayorista S.A.”.

Determinar los requerimientos de infraestructura de los clientes del
Supermercado “123 Supermercado Mayorista S.A.”.

Documentar los procesos involucrados dentro de la cadena de valor que se
relaciona directamente con el Sistema de Gestion de Calidad en lo referente a
sus procesos operativos y los documentados requeridos.

Desarrollar capacitaciones al personal de “1 2 3 Supermercado Mayorista S.A.”
sobre el Sistema de Gestion de Calidad e implementar mejoras mediante el uso
de herramientas de calidad.

Identificar y documentar los procesos del Sistema de Gestidn.

Identificar las fortalezas y debilidades de la organizacién en la para la
adaptacion de la norma I1SO 9001:2008.

Realizar un diagndstico en la empresa “1 2 3 Supermercado Mayorista S.A.”,
para presentar un plan de implementaciéon con el cual se logre cumplir los
requisitos para un Sistema de Gestién de Calidad de acuerdo a la norma I1SO
9001:2000.

Capacitar a los auditores internos.

Realizar Auditorias internas para evaluar el Sistema de Gestién de Calidad.
Tomar las acciones Correctivas y Preventivas necesarias para eliminar las
causas potenciales y no potenciales de las no conformidades levantadas.
Preparar a la Empresa para la Auditoria Externa previo a la Obtencién de la
Certificacion de la Norma ISO 9001:2008.
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INTRODUCCION

En estos dias el mercado se ha convertido mads exigente, y la calidad en una necesidad
ineludible para lograr una participacion en el mercado. Las empresas han encontrado
en los Sistemas de Gestién de Calidad un gran soporte y sobre todo la base del inicio
para varias mejoras en la organizacién, esto se refleja en los estandares
internacionales de calidad por tal motivo cada dia aumentan el nimero de empresas

gue buscan la implementacion.

En Ecuador por la cantidad de empresas multinacionales y empresas que apuntan a la
calidad como parte de su base para mejorar; no se estd ajeno a este proceso de
implementacion de Sistemas de Gestion de Calidad basados en las normas I1SO
9001:2008. El constante cambio en los mercados con la desaparicién de los mercados
tradicionales, esto conlleva que el pais se vea en obligacion de introducir productos y
servicios de gran variedad y con un buen nivel de calidad y nos vemos en un mercado

donde se apunta a la calidad.

Por tal motivo, el presente trabajo tiene como objetivo ofrecer una metodologia para
implementar un sistema documentado que cumpla con los requisitos de las normas
ISO 9001:2008 especificamente y que pueda ser aplicada en “123 Supermercado
Mayoristas S.A.” para que este supermercado mayorista logre obtener posteriormente

una acreditacién interna que la habilite.
Esta metodologia presenta un enfoque basado en procesos que permite identificar y

gestionar las diferentes areas de la organizacion para obtener resultados de

desempefio, eficacia de los procesos, asi como promover la mejora continua.
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RESUMEN EJECUTIVO

Este estudio tiene como objetivo disefiar e implementar un Sistema de Gestidn de
Calidad para los procesos de la cadena de abastecimiento en el Plan de Aseguramiento

de la calidad, bajo la Norma ISO 9001:2008 en “123 Supermercado Mayorista S.A.”.

Para el desarrollo en primer lugar se identifican el porqué de la necesidad de la
implementacion del Sistema de Gestidon de calidad en la organizacion definiendo los

objetivos que se pretenden.

Se da a conocer la metodologia a seguir a través de la estructura de la norma ISO
9001:2008 y como se acopla a la organizacién. Ademas se describen las definiciones de

las palabras que se usaran en el desarrollo de este proyecto.

Se realiza el diagnéstico inicial de la organizacién y los procesos involucrados en el
Sistema de Gestién de Calidad. Se desarrollan los procesos y la interaccion de ellos

mediante el mapa de Procesos.

Se establece los requerimientos necesarios para el Sistema de Gestidon de Calidad, asi
como el desarrollo de todos los procedimientos, procesos, instructivos, manuales,

formatos y otros necesarios para la implementacion del SGC.

Se desarrollan herramientas de calidad para analisis de los procesos como AMEF,
diagrama Ishikawa, lluvia de ideas. Ademas se desarrolla el instructivo de 5 S’s para
gue lo manejen todas las areas. Asimismo la implementacion de una “Herramienta
informatica de Auditoria de notas de pedido” para los despachos de cobertura y el
“Analisis de las devoluciones de los clientes” en un periodo para determinar las
mejoras. Para el drea de transferencia que maneja perecibles se realizaron analisis y
revisiones de sus procesos. Se realizd la revision de los tiempos de recepcién a

proveedores.

XiX



Se desarrolla el plan de puesta en marcha y analisis de los costos de calidad. Se

analizan los costos de obtener las mejoras y en que benefician a la empresa.

Con las conclusiones se dan a conocer las necesidades que presentaria la empresa y
gue deberia implementar para llegar a tener una exitosa implementacion. Una vez
implementada el SGC se llegé a obtener un 73% de cumplimiento con respecto a la
norma ISO 9001:2008. Se implementd un instructivo del programa 5 S’s para que sea
difundido, de donde se obtuvo resultados en el area administrativa y en la Bodega. En
la implementacién de la aplicaciéon Informatica de Mejora “Implementacién del
Sistema de Auditoria de Notas de Pedido de Bodega de Cobertura” con la que se llegd
a minimizar los errores de despachos por productos cruzados, se capacité al personal y
se ejecuto las mejoras. Se dieron 2 proyectos de mejoras los cuales estan en periodo
de aprobacién para la aplicacién en la bodega con el fin de mejorar el servicio.
Mediante la ejecucién del método de los 7 pasos se dieron a conocer el plan de accion,

el cual deben ejecutar.

En las recomendaciones se tienen la ejecucion del plan de accién y darle seguimiento
para un correcto estandar. Capacitar al personal mediante las necesidades de
capacitacién y el plan de trabajo del drea de Recursos Humanos. Dar mantenimiento a
la Matriz AMEF con el objetivo de cumplir con el procedimiento de acciones
correctivas y preventivas. Las mermas generadas en la faena de reses deben ser
enviadas directo a la finca, ya que cuando se deja par el dia siguiente hacen tomar mal
olor a la carne, a su vez aplicar todas las recomendaciones realizadas en el informe. El
Departamento de Planificacidn y Proyectos tiene la responsabilidad sobre el SGC y de

las capacitaciones al personal.

XX



Disefio e Implementacion de un Sistema de Gestion Maestria en Gestion de la
de Calidad en los Procesos Operativos de un Productividad y la
Supermercado Mayorista Calidad

CAPITULO I

1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Antecedentes de la Empresa

1.1.1 Generalidades

Con la finalidad del estudio se toma informacién en una empresa de consumo masivo
que se dedica a las ventas al por mayor y autoservicio, que se reserva el nombre. Para

el estudio se lo denomina “123 Supermercado Mayoristas S.A.”.

“123 Supermercado Mayoristas S.A.” es el primer supermercado creado en el Ecuador
con multiples formatos de venta (mayorista, distribuidor y autoservicio) con el fin de
atender a comerciantes de las zonas centro y sur del Ecuador. Es una empresa familiar
que tiene en el mercado 7 afos desarrollandose dentro de este sector. El compromiso
y filosofia, ademas de brindar productos de excelente calidad y a buenos precios, se
enfoca en desarrollar con los clientes y proveedores relaciones comerciales de largo

plazo que permitan a todos consolidarnos en el mercado y hacer negocios rentables.

En este sentido, se capacita y asesora a los clientes empleando la experiencia que
hemos adquirido en el transcurso del tiempo, y sumando a ello un personal capacitado
en el manejo de este tipo de negocios. Busca el mejoramiento continuo en todos los
procesos con el fin de optimizar nuestros recursos y verlos reflejados en nuestras

utilidades como en las de nuestros clientes y proveedores.

1.1.2 Ubicacidn geografica y Valores Corporativos

Se encuentra ubicada en:
Matriz: Ciudad de La Libertad.

Sucursal: Ciudad de Playas, via Data Posorja.
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Disefio e Implementacion de un Sistema de Gestion
de Calidad en los Procesos Operativos de un
Supermercado Mayorista

Maestria en Gestion de la

Productividad
Calidad

llustracion 1: Foto “123 Supermercado Mayorista S.A.”

Valores Corporativos:

AN N N

1.13

Amabilidad y atencién.
Orden.

Honradez.

Predisposicién a cooperar.

Empefio en los resultados.

Canales de Ventas

y la

“123 Supermercado Mayoristas S.A.” en su cadena de abastecimiento tiene los

siguientes servicios:

FCNM

AUTOSERVICIO-ALMACEN

MAYORISTA

COBERTURA

INSTITUCIONAL

llustracion 2 Canales de Cobertura en “123 Supermercado Mayorista S.A.”
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v' Autoservicio.- las ventas realizadas a través del supermercado (almacén),
los clientes se acercan a este punto de venta y se auto-despachan podemos
encontrar clientes mayoristas y consumidores finales. Adicional se tienen
clientes mayoristas que las compras realizadas piden que se le envien por

cobertura, esto tiene un costo diferenciado.

llustracién 3 Canal-Autoservicio de “123 Supermercado Mayorista S.A.”

v" Mayorista.- las ventas a clientes presenciales que retirar por bodega.

llustracién 4 Bodega de “123 Supermercado Mayorista S.A.”

v" Cobertura.- las ventas realizadas con entregas a través de vehiculos
propios, se entregan a clientes en su propio local dentro de las ciudades
establecidas en de perimetro establecido. “123 Supermercado Mayorista
S.A.” tiene una tabla de ruteo para las entregas por ciudad de lunes a

viernes a través de los vehiculos de la empresa. Para los clientes mayoristas

FCNM Capitulo I - Pdg. 3 ESPOL
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son entregas puntuales y por lo general se lo realiza en la tarde en las

ciudades de La Libertad y en los lugares aledafios temprano.

llustracion 5 Vehiculo de entrega cobertura Canal de Distribucion de “123 Supermercado
Mayorista S.A.”
v Institucional.- esta linea atiende a clientes institucionales, a las cuales se les

ha planificado un dia especifico de entrega a su localidad.

1.1.4 Recursos disponibles para la actividad
Flota de Vehiculos: “123 Supermercado Mayoristas S.A.” tiene bajo su estructura a
una flota de vehiculos con capacidad de entrega limitada.

Dentro de la flota se tiene:

2 Cabezales
2 Hino FC
3 Hino Dutro

2 Camiones Sterling de 50 quintales

AN N N

2 Moto-entrega de 10 quintales

Recurso Humano: el crecimiento que ha tenido la empresa en los Ultimos afios ha
llevado a que su personal entrante sea mas capacitado y formado. Actualmente cuenta

con aproximadamente 200 personas entre matriz y sucursal.

Recursos Comerciales: las negociaciones que mantiene la Gerencia Comercial con los

proveedores es una de las fuerzas que se maneja en el negocio y que de esta depende
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tener una mayor ganancia ya que se compra en volumen con el objetivo de tener una
mayor rentabilidad y salida del producto. En la bodega principal se almacena los
productos en volumenes en las compras puntuales. Los proveedores que se manejan
con pago anticipado son los que entregan azucar, ya que se realiza mediante cupos en

cantidades a entregar.

1.1.5 Mapa de Procesos
“123 Supermercado Mayoristas S.A.” desarrolla sus actividades en el area de consumo
masivo y la mejor manera de ver los procesos en la empresa es mediante un mapa de

procesos.

Los procesos estratégicos se desarrollan con la Direccidon del Negocio y la Unidad de
Recursos Humanos. Cabe recalcar que la Direccidon previamente contrato a un equipo
para que realice la Planificacion Estratégica y de esta nacieron muchas de las mejoras y

compromisos para la empresa.
Los procesos para la realizacion del servicio se generan en el siguiente orden:

Planificacién
Compras
Recepcidn
Almacenamiento
Venta

Despacho

LR N N N NN

Distribucion

Los procesos de apoyos se dan con los procesos de Servicio al Cliente, Mantenimiento,
Seguridad Fisica e Industrial, Medio Ambiente y Finanzas. Dentro de Finanzas se
encuentra Tesoreria, Créditos y cobranzas y Contabilidad quienes dan apoyo a los
procesos principales, se encuentran establecidas las politicas de crédito y asesoria para

los clientes actuales y nuevo clientes.
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“123 Supermercado Mayoristas S.A.” ha definido su Mapa de proceso como lo muestra

la gréfica a continuacion:

MAPA DE PROCESOS «123 Supermercado Mayorista S.A.»

<:> DIRECCION DEL RECURSOS
: NEGOCIO HUMANOS MARKETING : <:>
: PROCESOS ESTRATEGICOS :
| :
: A
c T
E I
s 8
] PLANIRICACIIN comPRa RECEPOON R ALMACENAMENTD VENTA DESPACHO FACTURACIN “'S':‘M.“m';'g:"" F
D A
A c
D c
E PROCESOS DE REALIZACION DEL I
S SERVICIO 0
H N
u <:> LRl MANTENIMIENO :Ejﬁ;_;!:{ MEDIO AMBIENTE TESORERI ErEA CONTABILIDAD <:> l_l
CLIENTE PROCESOS DE APOYOE CLIENTE

................................................................................................................................

llustracion 6 Mapa de Procesos de “123 Supermercado Mayorista S.A.”

Elaborado por: Ing. Johanna Neira M.

El proyecto se desarrolla en el entorno a la decisiéon de “123 Supermercado Mayorista
S.A.” de mejorar sus procesos para incrementar sus beneficios econdmicos reteniendo
a los clientes que actualmente tienen y atraer nuevos cliente y se ve en la necesidad de
estandarizar los procesos mediante un Proyecto de Implementacion interna de las
normas ISO 9001:2008 para estar preparados a su vez para la implementacion del ERP.
Analizando los problemas que se generan que tienen impacto directamente con el
cliente, el enfoque principal de desarrolla en el Departamento de Logistica en la
recepcion y entrega de productos, es decir la cadena de valor. La empresa comercial se
dedica a la venta de productos de consumo masivo a sus clientes mediante entregas
presenciales en las Bodegas, distribucién con vehiculos propios hasta las tiendas de los

clientes y abastecimiento a la sucursal.
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1.1.6 Organigrama

“123 Supermercado Mayorista S.A.” ha definido su Estructura Organizacional de la

siguiente manera:

Organigrama Funcional:

COMITE EJECUTIVO

GERENTE GENERAL
7 GERENTEDE !
! PLANIFICACIONY !
i PROYECTOS |
Lol
DEPARTAMENTO DE
PLANIFICACION Y
PROYECTOS
; ‘
ADMINISTRAGION ¥ GERENTE DE GOMERGIALIZAGION
FINANZAS LOGISTICA
: : ‘ : ‘
DEPARTAMENTO DE | | DEPARTAMENTODE | | DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE
ADMINISTRACION SISTEMAS FINANZAS LOGISTICA VENTAS MARKETING
.z . .
llustracion 7 Organigrama funcional
“« : ”
Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.
Elaborado por: Ing. Johanna Neira M.
Organigrama Puestos hasta el nivel de Unidad:
COMITE
EJECUTIVO
GERENTE
GENERAL
|~ GERENTEDE =
PLANIFICACION Y
| PROYECTOS
R
DEPARTAMENTO DE
PLANIFICACION Y
PROYECTOS
PROYECTOS
h |
GERENTE DE
GERENTE GERENTE DE
m"';:lf;.'f?fs'o" v DE LOGISTICA CCOMERCIALIZACION
L ! 1 [ l—l—l
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DE
DE ADMINISTRACION DE SISTEMAS DE FINANZAS LOGISTICA DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE
VENTAS MARKETING
UNIDAD DE UNIDAD DE [ ] ! ! ; L ! . I —
UNIDAD UNIDAD DE UNIDAD DE || UNIDAD DE || uNiDAD E | [ UNDADDET [, 0 e UNIDAD DE uNiDAD DE | | UNIDAD DE UNIDAD OE | [ UNIDAD DE UNIDAD DE
RECURSOS SERVICIOS AUDITORIA UNIDAD DE
Humanos || LEGAL | | Ghviaales | | SISTEMAS | [CONTABILIDAD|| TesoReRia (|coBranzas | | AWCTORIA || copyppag BODEGA | [ DISTRIBUCION | | NENTAS | | oIS || S e | | MARKETING | [ e

llustracion 8 Organigrama por Puestos
Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”

Elaborado por: Ing. Johanna Neira M.
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1.1.7 Proceso de recepcion

El Proceso de Recepcion de mercaderia de proveedores se realiza en la Bodega de “123
Supermercado Mayorista S.A.”, especificamente en la Bodega Matriz para todos los
proveedores y en la Bodega Sucursal para proveedores autorizados, se analizaron las

siguientes necesidades:

v’ Definir las politicas para conocimiento de todas las partes relacionadas y para
el personal que tome el puesto en caso que salga alguna persona.

Determinar el tiempo de recepcion.

Politicas de recepcién de proveedores.

Implementar una herramienta tecnologia que valide el producto a ingresar.

Disminuir los errores por validacion.

AN N RN

Capacitar al personal para incrementar su nivel de preparacion y del uso de la

tecnologia.

llustracion 9 Fotos recepcion en pallet con orden de compra impresa en “123 Supermercado
Mayorista”

Las ventajas con las que cuenta la empresa son:

v Palletizado estandarizado de las cajas para conteos rapidos.
v' Cuenta con dos tipos de pallet, es decir el pallet que es para la recepcion de los
productos que es de 120 cm por 120 cm y el pallet que se utiliza para despacho

que es de medidas 100 cm por 120 cm.
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v Para el apilamiento de mercaderia en pallet por el peso para el caso de las latas
y sacos se tienen pallet especificos. Los pallet de recepcion tienen 3 diferentes

grosor para resistir el peso.

1.1.8 Proceso de almacenamiento

Una vez que se recibe la mercaderia, los montacarguistas proceden a ubicar la
mercaderia en el destino comun en los altillos y de acuerdo al espacio fisico y
especificaciones en los racks. Ya que las ubicaciones no se encuentran establecidas ni

en el sistema actualizado.
Se ve la necesidad de:

Mapear la Bodega y establecer las ubicaciones.
Establecer prioridades sobre el arreglo de mercaderia.

Comunicar los productos que ingresan para el despacho.

AN N N

Rotacion de los productos por la fecha de caducidad, ya que no se cuenta con
un sistema de trazabilidad.
v" Comunicar los productos de similar empaque o caja para evitar los cruces de

productos.

Medidas ya establecidas:

llustracion 10 Foto de Ubicaciones de mercaderia en Altillos de “123 Supermercado
Mayorista”
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En el altillo se ubica la mercaderia de menor peso y de facil manipulacion como

pafiales, papeles higiénicos, servilletas, estropajos, snacks, focos, desinfectantes, etc.

La Bodega se encuentra sectorizada por tipo de producto pero no cuenta con una
sistematizacién para la actualizacion de ubicaciones, por lo que el personal trabaja
mediante el conocimiento de “donde se encuentra cada producto”. Si los productos no
son ubicados en el lugar cotidiano se hace dificil el despacho porque no los

encuentran.

llustracion 11 Foto ubicaciones debajo del altillo de “123 Supermercado Mayorista S.A.”
Debajo de los altillos se colocan productos de mediana rotacidn, los cuales son
ubicados por fragancias o sabores es decir segln su categoria, como por ejemplo

sector de confiteria, fideos, solubles, leches, jabones, etc.

llustracién 12 Foto ubicaciones en los racks de “123 Supermercado Mayorista S.A.”
En los racks se ubica mercaderia de alta rotacién y que se compra en volumen, ya que
se ingresa inmediatamente a una ubicacidn para almacenarlo por pallet.
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Los niveles mas altos seran establecidos como ubicaciones de almacenaje y las 2
ubicaciones mas cercanas al piso para el despacho. En general los mismos productos se
encuentran en la misma fila y columna en este orden para el despacho de acuerdo a la

fecha de expiracion lo cual es responsabilidad de montacarguista.

Las ubicaciones de la mercaderia en racks se encuentran sectorizado por producto de

acuerdo a parametros establecidos.

1.1.9 Proceso de distribucion
“123 Supermercado Mayorista S.A.” desarrollo el canal de Distribucidn para magnificar
sus ventas entregando la mercaderia al punto, es decir las entregas se realizan al

cliente en el local. Cabe recalcar que los clientes en este canal son las tiendas o bares.
Se originan notas de pedido desde dos puntos diferentes:

v" Pedidos tomados por los vendedores de cobertura, los cuales visitan a los
clientes en su local y toman pedido para la entrega de acuerdo a la ruta
establecida.

v Pedidos tomados por las vendedoras en “123 Supermercado Mayorista S.A.”
desde puntos de ventas los cuales seran entregados de acuerdo a las
especificaciones de los clientes ya sea para envio o retiro. Se tiene clientes que
se despachan en el autoservicio y piden se les envié en los camiones de la

empresa en conjunto a su pedido por cajas.

Cuando un vendedor toma el pedido especifica el dia de entrega y no debe tomar el
pedido con muchos dias, porque esto significa mercaderia reservada en el sistema que

se pierde de vender.

Un pedido puede llegar a permanecer dentro de la bodega hasta 48 horas, debido a
gue existen retrasos en la entrega de pedidos anteriores o llegan pedidos de
“urgencias”. Esto hace notar la mala organizacion dentro de la bodega, a parte de los

problemas existentes en la distribucién.
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llustracion 13 Foto de Camidn de reparto de “123 Supermercado Mayorista S.A.”

En la compafiia se presentan los siguientes problemas:

DN N NI N N U U NN

Poca organizacion del trabajo.

Ineficiencia en la planificacién de la distribucién por capacidades.
Poca coordinacion de entregas con sus clientes.

Baja comunicacion interna.

Débil control en los procesos.

Productos no entregados por falta de despacho.

Ineficiente tratamiento de los productos no conformes.

Alto porcentaje de desperdicios.

Bajo nivel de servicio al cliente.

1.1.9.1 Preservacion del producto

La mercaderia que es enviada mediante los vehiculos de cobertura se distribuye bajo

parametros para preservarlos:

v

FCNM

Las cajas se las estiba de tal manera que se ubique lo mas pesado debajo y las
cajas livianas sobre estas.
Los sacos se los coloca como base de productos no contaminantes, ya que los

sacos contienen productos consumibles como granos, harinas, arroz o azucar.
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v" Los productos de frio como legumbres y carnes se las envia sélo vy
exclusivamente para las instituciones en rutas especificas que no tomen mas de
45 minutos de distancia, las carnes se las despacha en hieleras y las legumbres
en gavetas caladas. Para este caso el vehiculo va especificamente a este cliente
sin seguir una ruta larga.

v No se distribuye ni agua en botella ni gaseosas por cobertura para evitar estos

se agiten y exploten dafiando los productos a su alrededor.

Para la distribucion de las mercancias se ha dividido la ciudades principales en
sectores, en el cual cada cliente se encuentra dentro de un sector especifico, la
nomenclatura usada para dichos sectores es el abecedario, comprendido desde la letra
A hasta la letra Z incluido las letras CH, LL y RR. Actualmente se cuenta con 30 sectores
de los cuales 18 son atendidos mediante camiones (Dutro/Camidn Furgén) y 12 son
atendidas en el sistema de transporte conocido como moto-entrega (tricimoto). En
ocasiones cuando existen notas de pedido cuyo volumen es representativo se procede
a entregar la mercaderia s6lo en camion, esto generalmente sucede con clientes

mayoristas o semi-mayoristas.

1.1.9.2 Actividad Operacional
Para obtener una mayor perspectiva de la actividad operacional que la empresa realiza
diariamente para distribuir sus productos, se clasificd los procesos implicados en 4

directrices, las cuales se describen a continuacion:

1.1.9.2.1 Directriz 1: Toma de pedidos.
El proceso con el cual comienza la distribucidn se origina con la generacién de pedidos

por parte de los clientes de “123 Supermercado Mayorista S.A.” hacia los vendedores,
los cuales visitan a los clientes dependiendo de la planificacion designada por dia y por
zona a cubrir. Por otra parte existen vendedores de Call-center que receptan los
pedidos generados por los clientes a la empresa. Estos los envian mediante un

dispositivo movil.
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llustracion 14 Pocket Pc para vendedores y personal de recepcion de mercaderia de “123

Supermercado Mayorista S.A.”

1.1.9.2.2 Directriz 2: Clasificacion de pedidos solicitados.
Una vez generados los pedidos por parte de los clientes se los clasifica de tal manera

que se dé prioridad a aquellos con entrega inmediata. Posteriormente a esto se
procede a clasificar las notas de pedidos generadas por dias de envid, por ciudad y por

sector.

El software con el que dispone la empresa clasifica las notas de pedido en 2 categorias
las cuales son: Productos que salen por cajas y Productos que salen por unidades,
ubicados en bodega principal y bodega de cobertura respectivamente; con la finalidad

de realizar en la medida posible una gestién ordenada.

Los pedidos se generan constantemente durante todo el transcurso del dia desde las
8h00 am hasta 16h00 pm, la cual es la hora de culminacién de la recepcion de pedidos

para la generacion y despacho en el mismo dia.

llustracién 15 Generacion y clasificacion de pedidos en el sistema informatico de “123

Supermercado Mayorista S.A.”
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1.1.9.2.3 Directriz 3: Proceso de Picking.
En cada una de las bodegas, se realizan independientemente el proceso de recolecciéon

de productos para armar cada uno de los pedidos solicitados (Picking).

1.1.9.2.3.1 Bodega de Cobertura

El personal encargado realiza el picking simultaneamente cada vez que les pasan las
notas de pedidos previamente clasificadas por dia, ciudades, y sectores especificos.
Cada uno de los pedidos solicitados por los clientes es colocado en fundas etiquetadas
con el nombre del cliente y el detalle del nimero de fundas que fueron necesarias para

empacar el pedido.

llustracion 16 Despacho Bodega Cobertura de “123 Supermercado Mayorista S.A.”
En cada nota de pedido se procede manualmente a colocar la cantidad de fundas que
fueron utilizadas, la cantidad de bultos y sueltos, junto con el nimero de gaveta en la
gue se va a colocar todo el pedido. Adicionalmente existen productos que no son
empacados y simplemente son denominados para efectos de identificacion como

bultos y sueltos.

Posteriormente, se colocan las fundas en gavetas numeradas con la finalidad de

facilitar la busqueda de los mismos en el camién al momento de la distribucién.

1.1.9.2.3.2 Bodega General

El personal encargado a la hora de realizar el picking lleva a cabo el siguiente orden en

cuanto a prioridades de despacho:

1. Transferencias de productos para abastecer el almacén

2. Pedidos de clientes presenciales
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3. Pedidos de clientes mayoristas y minoristas que van a ser entregados al dia

siguiente.

llustracién 17 Despacho Bodega General en “123 Supermercado Mayorista S.A.”
Al igual que en la Bodega cobertura, existen productos denominados para efectos de

identificacion como bultos y sueltos.

1.1.9.2.4 Directriz 4: Proceso Revision y Carga de Camiones
En el area de embarque, antes de cargar las gavetas, las cajas, los bultos y los sueltos

en cada uno de los camiones de distribucidn, personal encargado (Chequeadores),
procede a un chequeo minucioso de cada una de las notas de pedidos y a su vez cada

linea del pedido, mediante una constatacion fisica de la mercaderia.

llustracion 18 Carga de mercaderia en camiones de “123 Supermercado Mayorista S.A.”
Luego de aquello se embarca toda la mercaderia en cada uno de los camiones,

considerando Unicamente el aprovechar el maximo espacio disponible en los mismos.
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1.1.9.3 Problematica en distribucion

La problematica actual en la empresa es, principalmente, que no existe un estudio del
ruteo de los vehiculos que realizan el transporte de la mercaderia desde el almacén
principal hacia las tiendas o puntos de entrega de las mercaderias solicitadas. Por lo
tanto, la ruta a seguir diariamente es segun el criterio y la vasta experiencia del
transportista, quien toma en cuenta la proximidad entre los puntos de entrega que le
han sido designados por las solicitudes de pedido y ademas considera situaciones en
las que ciertos puntos de entrega solamente reciben los pedidos en las mafianas o
solamente en las tardes, debido a que pertenecen a sectores de alto riesgo y a clientes
gue disponen del dinero para cancelar lo solicitado Unicamente en horas de la tarde

(sea el caso de algun restaurante).

llustracion 19 Carga de vehiculos de cobertura de “123 Supermercado Mayorista S.A.”
El problema en si se deriva desde que se genera el despacho de los productos (bodega
cobertura) ya que al no seguir una secuencia de visita, los operarios ingresan la
mercaderia de manera desordenada, tan sdlo considerando el sector a la cual
pertenece el cliente. Esto a su vez, genera que al momento de cargar las gavetas, cajas
y bultos en el transporte, tampoco se siga una secuencia logica, lo que ocasionaria que
posiblemente el primer cliente al cual el transportista visitara este ubicado en la parte
final del camidn, ya que como mencionamos anteriormente el transportista se encarga
de seguir una secuencia de visita en base a su experiencia. En otras palabras, el

problema que basicamente se puede observar es que no se cuenta con una integracién
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total de los procesos implicados dentro de la distribucidn, ya que cada area trabaja de

manera independiente y esto produce que los costos operativos se incrementen.

Adicionalmente, existen problemas implicados netamente en la distribucidon de las
mercancias, debido a que no se esta respetando los sectores previamente definidos a
cubrir por el camién. Es decir, por cubrir un cliente de un sector diferente al que esta
planificado en la ruta del dia, los tiempos se incrementan asi como también el costo de

la ruta en ddlares.

1.1.10 Necesidades para mejorar los procesos con la Implementacion de

la norma ISO 9001:2008 en conjunto con el ERP

Se realizé un analisis previo de las necesidades que tiene “123 Supermercado
Mayorista S.A.” ante este mercado con respecto a la implementacion del sistema ERP y
el proyecto de implementacion de la Norma ISO 9001:2008 y se determinaron las

siguientes necesidades:

1.1.10.1 Bodega- Control de Inventario

Objetivos:

El sistema de inventario debe permitir a las ganancias efectivas con los clientes del
servicio y mejorar procesos ofreciendo un rendimiento superior de control de

inventario que optimice los niveles de inventario.

Balance del sistema y de generacion de informes para la toma de decisiones con

respecto al inventario.
Qué debe hacer en Inventario:

v" Clasificar su inventario seglin sus necesidades con los campos adicionales,
ejemplo: clasificacién ABC o clasificaciones adicionales.

v" Permitir controlar su inventario por varios métodos de costeo (UEPS, PEPS,
Promedio, estdndar o especificado por el usuario) de forma exacta que le

permite manejar ubicaciones multiples.
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v' Permitir definir sus niveles 6ptimos de inventario estableciendo minimos,

FCNM

maximos y cantidad de re-orden. En el mdédulo se puede definir precios de
venta, de compra, numeros de articulo del cliente y proveedor ligados a su
codigo interno, asi como unidades de medida de peso y almacenamiento.
Integrar los numeros de serie al inventario y tenga un control exacto de sus
series y su existencia para los electrodomésticos de la bodega promocional.
Integrar los niumeros de lote para conocer el lote de fabricacién y las fechas de
vencimiento con sus respectivas ubicaciones. Lotes y nUmeros de serie: cuando
el inventario es perecedero (alimentos, medicinas, quimicos, etc.), es menester
gue el sistema cuente con la funcionalidad de llevar control por lotes de
mercaderia, y estar atentos a que lote pertenece el producto que se esta
manejando.

Manejar ordenes de productos paqueteados rapidamente con listas de
materiales de multiples niveles agregando articulos de materia prima y mano
de obra (drea de granos). Una de estas tareas es la de manejar etiquetas con
codigos de barras, para identificar el producto de manera precisa y mejorar no
solo los controles sino agilizar los procesos de administracidon de productos.
Integrar el control de proyectos-promociones con el inventario y determine
que articulos se han cargado a que proyecto-promociones y a que actividad.
Determinar el proceso del inventario fisico, el sistema le permita capturar lo
contado y compararlo contra lo que tiene el sistema y forma automatica
autorizar el ajuste para generar el asiento contable.

Tener el control de la ubicacién fisica del producto o mercaderia en todo
momento. El saber especificamente donde se encuentra cualquier producto
requiere de toda una logistica de precisidn, asi como de sentido comun al
momento de ubicar la mercaderia fisicamente dentro de la bodega.

Facilitar el despacho y de gran utilidad al momento de llevar a cabo los conteos

fisicos del inventario.
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v" Contar con almacenes y ubicaciones, que permita definir N cantidad de
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bodegas y de multiples formas por ejemplo: (1) Multiples bodegas, dentro de
una bodega y (2) Mdltiples bodegas, geograficamente.

Contar con movimientos de inventario, para efectuar movimientos entre
bodegas y el movimiento entre ubicaciones dentro de la misma bodega; cada
movimiento de producto es controlado por el sistema (a través de formas
impresas, debidamente identificadas) para saber en todo momento donde se
encuentra ubicado el producto.

Crear ubicaciones, con la finalidad de saber en qué ubicacion fisica de la
bodega se encuentra un producto especifico. Esto permite mejorar la eficiencia
de despacho y el proceso de conteos del producto.

Mantener unidades de almacén, no importando cuantas bodegas o almacenes
se tenga definidas en el sistema, estas pueden consolidarse con el proposito de
saber como estan los niveles de existencia, es decir que cada almacén puede
manejarse por separado y de forma independiente una de otra; pero a la vez se
pueda llevar control de todos los almacenes como una unidad.

Manejar productos de cambios con reposicion directa del valor al cliente por el
producto ingresado.

Generar reportes de control de inventario, existencias, articulos sobre
abastecido, de lento movimiento, asi como la antigliedad del inventario.
Control de capacidades y pesos de los productos.

Graficar en 3D de ubicaciones (mapa de bodega).

Manejar un fichero de producto con datos, peso y fotografia de producto.
Ingresar la mercaderia en linea (para el uso de la PocketPC).

Manejar el inventario por grupos y clase de productos para ajustes en
diferencias.

Analizar el espacio en bodega vs la planificacion de la mercaderia por recibir.
Controlar existencias, mediciones de Stock con analisis de productos con stock

fisico y no despachado.
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1.1.10.2 Distribucion

Objetivos:

Sistema de distribucién debe proporcionar la tecnologia para gestionar una cadena de

suministro de extremo a extremo.

Desarrollar médulos de distribucidn para entregas nacionales de varios sitios de

operaciones, la eficiencia operativa.

Solucién de negocios en toda la empresa, proporcionando el control de las empresas y

flexibilidad de las operaciones y de inventario en linea.

Sistema en tiempo real, toda la informacion sobre la compra y los pedidos de venta,

los limites de crédito y el estado del inventario, es siempre al dia.

Qué debe hacer en distribucion:

v

FCNM

Facilitar el analisis de ventas para la planificacion de entrega en el mercado
objetivo, andlisis de la demanda para la planificacién de la reposicion y el
anadlisis de costo e ingreso para tomar decisiones de rentabilidad relacionados
con cotizaciones para entregas y entregas de productos por canal.

Proporcionar la capacidad de rastrear articulos para el regreso a la fuente
(ubicaciones), la pista que desde la fuente hasta su ubicacién actual e
identificar todos los elementos de costo asociados con el movimiento de las
mercancias interna y entre sucursales.

Gestion de referencias cruzadas, la autorizacién de ingresos y salidas de
mercancias (politicas) y seguimiento de serie o nimero de lote. Ademas, en
tiempo real, integracion de la gestion de relaciones con los clientes
(disponibilidad para vendedores de cobertura).

Gestion de la automatizacion de la fuerza de ventas y de los choferes-
entregadores.

Contar con un sistema de envio automatizado que facilite la capacidad de los

costos y ahorro de tiempo para consolidar los pedidos en una sola factura o
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varias entregas en un orden o en varios pedidos. Facilidades para los criterios
de seleccidn.

v" Crear rutas, optimizacion de espacios en vehiculos por capacidad y entregas
oportunas.

v" Permitir el seguimiento de los elementos de la fuente de su ubicacién actual y
para identificar todos los elementos de costo asociados con el movimiento de
mercancias.

v' Crear documentos referenciales a las entregas guias y liquidaciones. Con
analisis de clientes a visitar y tipo de cliente para analizar los costos.

v" Realizar liquidaciones de entregas por rutas, informe y reporte.

v' Sincronizar el rastreo satelital con el rutero de clientes y rutero de entrega-
cobertura con el fin de medir costos y tiempos. Permitir exportar e importar
direccion GPS coordenadas (latitud, longitud) a sistemas de rastreos.

v Planificar rutas y administrar los recursos disponibles y mantener histéricos.

v’ Realizar informe de costos financieros por ruta cumplida vs ruta establecida.

1.2 Benchmarking

El paso inicial para el desarrollo del proceso de Benchmarking sera definir a que se va a
realizar la investigacion. Para este caso serdn todas las empresas comercializadoras de
productos de consumo masivo mediante retail y mayorista, mediante estudio de

mercado.

Se identificaran todos los problemas que tienen suficiente importancia critica para el
funcionamiento de “123 Supermercado Mayorista S.A.”, basandose en las necesidades

relevantes, haciendo una lista de los factores criticos que existan considerando:

Problemas de distribucion
Quejas de los clientes
Entrega de pedidos

Asignacion de precios

AR NN NN

Baja participacidon en el mercado
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v" Desarrollo de nuevos productos
Procesos organizacionales obsoletos
Deficiencia en la comunicacién interna
Elevados costos operativos

Planeacidn estratégica deficiente

AN N NN

Bajo rendimiento de la fuerza de ventas

Los objetivos se formulan tomando en cuenta los factores criticos que se presentan en

las empresas comercializadoras de productos masivos:

Ampliar la red de distribucion

Brindar una excelente atencidén al cliente para lograr clientes satisfechos
Introducir una cultura de cambio entre el personal

Ampliar su cobertura de mercado

Modernizar los procesos organizacionales

AR NEE N N NEEN

Mejorar comunicacion interna entre el personal y la comunicacién externa con
los clientes, proveedores y demas partes relacionadas.

Lograr eficiencia en los procesos de planeacién estratégica y sus estrategias.
Logar mayores estandares de desempefio de personal

Fijar precios competitivos

Comercializar productos de excelente calidad

Ampliar la gama de productos comercializados

AR NEE N NEE NEEN

Incrementar la rentabilidad

Al elaborar el diagndstico es indispensable discutir quienes entran en el benchmarking
sus necesidades especificas, lo cual contribuird a determinar los requerimientos de
informacién adecuada para realizar el proceso de Benchmarking. Se analizaron las
mejores practicas de otros grupos u organizaciones, de la misma manera las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas (FODA) que afectan a los procesos de la

empresa.
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El diagnodstico de la situacion de las grandes empresas comercializadoras vy

distribuidoras de consumo masivo, presenta las siguientes caracteristicas comunes:
Fortalezas:

Amplia gama de productos de consumo masivo
Reconocimiento dentro del mercado

Disposicidn para implementar técnicas modernas
Poseen mayor capital de trabajo

Manejan precios mas competitivos en los productos

AR NE N N NN

Amplia cobertura de mercado
Oportunidades:

v" Creacién de nuevos centros comerciales
v Tecnologia de la comunicacién virtual que facilita el intercambio comercial.

v' La existencia de una demanda constante de productos de consumo masivo.

Debilidades:
v' Deficiencia en los procesos administrativos.
v" Lentitud en la aplicacién de procesos de modernizacidn.
v’ Poca inversién en el desarrollo integral del empleado.
v" Elevados costos de algunos productos de consumo masivo importados,

considerados de primera necesidad.

<\

Poco interés por organizar la empresa.
v" El personal no posee autoridad para tomar decisiones.

v No poseen un sistema en monitoreo del mercado.
Amenazas:

v" Competencia desleal.
v El incremento de la tasa de desempleo que ocasiona perdida de la capacidad

adquisitiva.
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v" Disminucion de las remesas familiares debido a conflictos internacionales.

v" Problemas de delincuencia e inseguridad social.

FORTALEZAS \

Amplia gama de productos de consumo masivo OPORTUNIDADES
Reconocimiento dentro del mercado Creacion de nuevos centros comerciales

Tecnologia de la comunicacién virtual que facilita el

Disposicién para implementar técnicas modernas . - -
intercambio comercial

Poseen mayor capital de trabajo . .
. . i . La existencia de una demanda constante de productos
Manejan precios mas competitivos en los productos de consumo masivo

Amplia cobertura de mercado

FODA
DATA RESERACH
DEBILIDADES

Deficiencia en los procesos administrativos AMENAZAS
Lentitud en la aplicacion de procesos de modernizacion Competencia desleal
Poca inversion en el desarrollo integral del empleado El incremento de la tasa de desempleo que ocasiona

Elevados costos de algunos productos de consumo perdida de la capacidad adquisitiva
masivo importados, considerados de primera Disminucién de las remesas familiares debido a
necesidad conflictos internacionales
Poco interés por organizar la empresa Problemas de delincuencia e inseguridad social
%rsonal no posee autoridad para tomar decisiones J

llustracion 20 FODA DATA RESERACH
Desarrollo del estudio

Este analisis se realiza para medir la satisfaccidon de los clientes de “123 Supermercado
Mayorista S.A.”, identificando los pro y contras del servicio prestado por la empresa en

las entregas y distribucidn de productos de consumo masivo.
Para lo cual se desarrollara lo siguiente:

v Percepcion de los clientes de “123 Supermercado Mayorista S.A.”
v' Determinar motivos de compra o de no compra a “123 Supermercado
mayorista S.A.”.

v Establecer ventajas y desventajas de “123 Supermercado Mayorista S.A.”
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v" Evaluacion de “123 Supermercado Mayorista S.A.” en la escala de atributos
(atencidn al cliente, aseo, accesibilidad, precios, variedad, etc.) y compararlo
con la competencia.

v’ Identificar posibles molestias a la hora de realizar las compras o pedidos en
“123 Supermercado Mayorista S.A.”

v’ Plantear posibles soluciones a las molestias o inconvenientes previamente
identificados.

v’ Estimar el mercado potencial de “123 Supermercado Mayorista S.A.”.
Metodologia
Target o Segmento de Mercado

“123 Supermercado Mayorista S.A.” ciertamente ha tratado de posicionarse como el
supermercado con los precios mas bajos. Sin embargo, no esta solo en esta tarea. Si
bien histéricamente COSAL ha tenido un posicionamiento fuerte en la calidad de su
surtido y en el nivel de servicio, con la apertura de nuevos clientes en comunas o
ciudades mas populares demuestra su interés por dar la pelea en segmentos sensibles
al precio. En cuanto al resto de los grandes jugadores de la industria supermercadista,
pareciera que la mayor parte de ellos han definido su posicionamiento basado en un
conjunto muy reducido de factores como son la relacion precio-calidad y la
conveniencia de la ubicacién de la tienda. Por ejemplo, écual es la propuesta de valor
de Comercial Rivera, Comercial Don Pepe y del recientemente ingresado Tu Tienda que

les permita diferenciarse de la competencia?

Aceptando esta descripcion informal de la estructura competitiva de la industria es
posible plantear varias hipdtesis que podrian explicar el fendmeno. Probablemente la
explicacion mas sencilla se base en el tamafio y las caracteristicas del mercado
Ecuatoriano. Se podria argumentar que simplemente no hay mercado que soporte una
propuesta de valor mas focalizada en segmentos especificos de clientes y que la
esencia del negocio supermercadista es apuntar al volumen. Asi, la formula ganadora

consistiria en ofrecer un mix de orientaciéon popular, que por definicion es poco

FCNM Capitulo | - Pdg. 26 ESPOL



Disefio e Implementacion de un Sistema de Gestion Maestria en Gestion de la
de Calidad en los Procesos Operativos de un Productividad y la
Supermercado Mayorista Calidad

diferenciado. El éxito a nivel internacional de distintas estrategias de diferenciacidn,
sin embargo, da cuenta de las limitaciones de este raciocinio. La estructura de
mercado se encuentra en una etapa transitoria a la espera de que exista un dominador
claro en los segmentos mas atractivos. Estos corresponderian precisamente a los
clientes que buscan una buena relacién precio-calidad en que la mayor parte de los
supermercadistas parece estar compitiendo. Asi, la aparicion de propuestas
diferenciadas seria consecuencia de la busqueda de nichos donde no existen

posiciones dominantes ya establecidas.

Se realiza un andlisis de los clientes de “123 Supermercado mayorista S.A.”, para este

caso las tiendas:

TARGET O SEGMENTO DE MERCADO CASOS
CLIENTES RECIENTES 15
CLIENTES 215
NO CLIENTES 154
TOTAL 384

Tabla 1: Clientes y no clientes de “123 Supermercado Mayorista S.A.”
Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”
Elaborado por: Johanna Neira M.
El mercado parece estar ddndose cuenta de las oportunidades exhibiendo algunos
(aunque aun tibios) esfuerzos de diferenciacion. Cosal, por ejemplo, anuncié hace
pocos meses una nueva imagen corporativa junto con la renovacion de infraestructura
de los locales y la capacitacion de su personal, con el fin de mejorar y agilizar la

experiencia de compra.

Se realiza un analisis de mercado con la siguiente informacién:

Técnica: Muestreo probabilistico aleatorio en la seleccidn de tiendas, en las ciudades
aledafias a la ciudad de La Libertad. Estratificada proporcionalmente al nimero de
tiendas de clientes, clientes recientes y no clientes de “123 Supermercado Mayorista

S.A”.

Instrumento de recoleccion de datos: Formulario estructurado por “Data Reserach”.
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Ambito geografico: La Libertad, Santa Elena, Ancén, Anconcito, Libertador Bolivar,

Palmar, Montaiita.

CIUDAD CLIENTES CLIENTES NO CLIENTES TOTAL
RECIENTES

LIBERTADOR BOLIVAR 9 1 10
SANTA ELENA 17 12 29
ANCONCITO 3 6 9

LA LIBERTAD 121 9 61 191
PALMAR 50 6 62 118
MONTANITA 4 4 8

ANCON 11 8 19
TOTAL 215 15 154 384

Tabla 2: Ambito geografico con los respectivos # de clientes
Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”
Elaborado por: Johanna Neira M.

Muestra: 384 Casos, con un 95% de confianza y el 5% de error.

Se realiz6 el estudio de mercado con la base de datos que proporciono el

departamento de Sistema.
Datos Demograficos

Los clientes de “123 Supermercado Mayorista S.A.” corresponde al 60% del mercado.

CLIENTES

4%

40% ’

M CLIENTES RECIENTES
MW CLIENTES

NO CLIENTES

llustracién 21 Ambito geografico con los respectivos al % de clientes
Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”

Elaborado por: Johanna Neira M.
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Las ciudades de cobertura de venta que tiene “123 Supermercado Mayorista S.A.”

prioriza a sus principales ventas a la Ciudad de La Libertad.

CIUDAD

29 5% 3%

\

2% B LIBERTADOR BOLIVAR
/ B SANTA ELENA
® ANCONCITO
M LA LIBERTAD
H PALMAR
= MONTARNITA
ANCON

llustracion 22 Ambito geografico con los respectivos a ciudades de cobertura

Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”
Elaborado por: Johanna Neira M.

La mayor parte de clientes esta representada por el sexo femenino y clientas de entre

31 a 40 afios.
Mujeres ) . Hombres
61% © 20% [ 51 Acoanos [ 27% 39%

oo N + 50 avos. NN 4+
o7 S A0 Avos [ 2%

9% [l 21 A30aNos [ 9%

Muestra: 384 casos

llustracion 23 Ambito geografico con los respecto al sexo y edad de los clientes

Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”

Elaborado por: Johanna Neira M.
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Los indicadores de los datos demograficos en estudio se detallan en la siguiente tabla:

INDICADOR LALIBERTAD  OTRAS CIUDADES TOTAL

Anos promedio del negocio 10.57 9.54 10.05
Dias promedio de trabajo 6.85 6.86 6.86
Numero de Trabajadores promedio 2.23 2.38 2.30
Ventas promedio mensuales 3455 5159 4267

Tabla 3: Indicadores de datos demograficos
Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”

Elaborado por: Johanna Neira M.

Mediante el estudio realizado podemos identificar los segmentos de mayor influencia
en el mercado y la experiencia adquirida. Donde se determina los no clientes de “123

Supermercado Mayorista S.A.” que representa el 43%.

INDICADOR LA LIBERTAD OTRAS CIUDADES TOTAL

% Clientes de “123 Supermercado Mayorista S.A.” por cobertura 22% 11% 17%
% Clientes de 123 Supermercado Mayorista S.A.” por PDV 41% 41% 41%

% de No clientes 123 Supermercado Mayorista S.A.” 37% 48% 43%

% de Experiencia 79% 59% 69%

Tabla 4: Indicadores de datos por segmento
Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”
Elaborado por: Johanna Neira M.

Posicionamiento

Este formato de Mayorista tiene las caracteristicas del supermercado tradicional, cuyo
principal foco es la venta de productos de consumo masivo a precios bajos y todos los
dias. Atiende principalmente necesidades de compra de conveniencia por su cercania 'y
menor tamano en relacién a los hipermercados, lo que implica mayor rapidez,
comodidad y facilidad de compra, con los mismos precios bajos. La disponibilidad de su

canal de Distribucidn le permite llegar a las tiendas y atender al cliente dia a dia y

mantener la fidelidad.
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llustracion 24 Posicionamiento en el Mercado
Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”

Elaborado por: Johanna Neira M.

ORGANIZACION LA LIBERTAD OTRAS CIUDADES TOTAL
123 Supermercado Mayorista 51% 45% 48%
Cosal 50% 22% 37%

Comercial Rivera 60% 10% 35%
Comercial Don Pepe 15% 15%
Darusa 5% 5%
El econémico 7% 7%
Tu tienda 1% 1%
Su socio 0% 0%

19%

TOTAL

Tabla 5: Posicionamiento de Mercado por ciudad
Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”

Elaborado por: Johanna Neira M.

.
Gusto y disgustos
T Gusto I
I —» Disgusto l
123 COSAL COMERCIAL RIVERA N S W P——
I
100% 100%
50% 50%
[ | E— ——
0% 0%
50% 100% 0% 50% 100% [ 50% 100

llustracion 25: Gustos y disgusto en el mercado
Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”

Elaborado por: Johanna Neira M.
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La tendencia horizontal implica que hay mayor porcentaje de personas no satisfechas
gue satisfechas. En este sentido, ninguna de las empresas estudiadas esta cumpliendo

con el principio de satisfaccion a los clientes.

123
BGUSTA WDISGUSTA LA LIBERTAD Supermercado
Mayorista
PUNTUALIDAD 7% I .
[ i . . . | SO Y .
PRODUCTOS Z -4%
. L g 8 < 2 g 4 3 2
S T I O T I AR
CUMPLIMIENTO DEL T °F 2 9 3 § 8 § %
VENDEDOR & 38 :
CERCA 24 g
VARIEDAD %2 0% OTRAS CIUDADES
PROMOCIONES %a 1% | p—
e —— ——— I I
ATENCION | o | l
: : : o %
17 B o= B Rl B
PRECIOS | DT | N
| 0 v z v 9 08 - 8 9
CREDITO } [18% 7% § § 8 § : % ée 8§ § 3§
s s e < 2 > Kg 8 €
¢ 3% e
Muestra: 229 casos

llustracién 26 Tendencia de gustos y disgustos
Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”
Elaborado por: Johanna Neira M.
“123 Supermercado Mayorista S.A.” debe poner especial atencion a la apertura de

créditos a sus clientes y clientes potenciales, a manera de enganche.

Este es un diferencial que les brinda su principal competidor “Cosal” y una de las

necesidades primarias del tendero.

El Comercial Rivera también brinda estas facilidades pero se limita a la ciudad de La

Libertad.
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llustracion 27 Actitud de compra
Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”

Elaborado por: Johanna Neira M.

MOTIVOS PARA COMPRAR
A MAS DE UN PROVEEDOR
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l
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llustraciéon 28 Motivos para comprar a mds de un proveedor
Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”
Elaborado por: Johanna Neira M.
En este segmento la caracteristica de fidelidad estd ligada a lo que recibe el cliente, en
este sentido lo que el tendero requiere para serle fiel a su proveedor es comodidad
para hacer sus compras, ya sea porque existe una buena distribuciéon o porque el
punto de venta es cercano, y facilidad de realizar sus pagos con la existencia del

crédito.
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Los productos comprados se estiman que se compran alrededor de 19139 productos
en las ciudades de estudio. Se estima que a “123 Supermercado Mayorista S.A.” se le

compran 7690 productos.

“123 Supermercado Mayorista S.A.” satisface el 40% del total de productos requeridos

por los tenderos. En promedio se piden 11.4 items de cada producto.

Existente quejas entre los dependientes que las promociones no llegan cuando les
llevan el pedido, de ahi que muchos de los tenderos de La Libertad prefieran ir al punto

de venta.

Atributos Valorados

Dentro del trabajo realizado por las empresas distribuidoras, en especial “123
Supermercado Mayorista S.A.”, Cosal y Comercial Rivera, se ha logrado una fidelizacion
de sus clientes. Cada una ha desarrollado la fidelidad a un nicho especifico que lo

valora y confia en el trato brindado.

Recomendaciones

Es prioritario mejorar el servicio de distribucion en las afueras de La Libertad, el mismo
gue podria ser mejorado en dos vias, con recursos propios o fortaleciendo a los

mayoristas de “123 Supermercado Mayorista S.A.”.

En la misma linea es de interés estudiar la cartera de clientes sujetos o no sujetos de
crédito para generar facilidades en el pago y con ello contribuir a afianzar a los

clientes.

En temas de conocimiento, es necesaria la publicidad en el punto de venta, dicha
publicidad deberia estar ligada a aspectos que mejoren la fachada de la tienda, mas

gue a avisos publicitarios. Podrian ser parasoles, letreros, mesas, sillas, entre otros.

Esto no sdlo ayudara a “123 Supermercado Mayorista S.A.” a tener reconocimiento, en
especial es la ciudades fuera de La Libertad, sino que ligara al tendero con la marca,
creando mayor fidelidad con la misma.
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Es de relevancia sefialar que todos estos aspectos deben ir acompafiados con la buena
atencién al cliente, la cordialidad y el buen servicio abriran espacio para el buen

posicionamiento de “123 Supermercado Mayorista S.A.” en la mente de los tenderos.

1.3 Justificacion

En estos ultimos anos, el progresivo nivel de exigencia del mercado, de la legislacion,
reglamentacion vigente y el aumento de la competitividad, han originado en el
entorno empresarial la necesidad de contemplar e incorporar a su gestion criterios de
calidad, medio ambiente y prevencion de riesgos laborales, que les permitan

establecer elementos diferenciadores respecto a su competencia.

En la actualidad las empresas ecuatorianas y de capital propio se ven en la necesidad
de ser cada dia mas competitivas, por lo que la empresa ha aportado con el reciclaje
de residuos, filtros de agua para consumo, limpieza, mantenimiento de las
instalaciones como parte de su responsabilidad social. “123 Supermercado Mayorista
S.A.” se encuentra en su etapa de crecimiento por lo que se ha visto en la necesidad de
trascender y mantenerse en el mercado bajo un Sistema de Gestién de la Calidad (SGC)
que le permita dirigir y controlar aquellas actividades del negocio que estan
relacionadas con la calidad, basandose de la estructura organizativa junto con la
planificacion, procesos, recursos y documentacién que se utiliza para alcanzar sus
objetivos. Su pensamiento, comprende simultaneamente las actividades en la

consecucion de la satisfaccion de las necesidades implicitas y explicitas del cliente.

El Comité Directivo tiene gran expectativa sobre el aporte que se va a dar con este
proyecto, por tanto ha determinado que el Departamento de Planificacién y Proyectos
se encargara de mantener y dar seguimiento el presente proyecto como apoyo a

gestion de la mejora.

El Departamento de Planificacion y Proyectos trabaja en conjunto con el departamento

de Sistema para la implementacién de mejoras.
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CAPITULO II

2 MARCO CONCEPTUAL

2.1 NormalISO 9001:2008

La Organizacién Internacional para la Estandarizacién, ISO por sus siglas en inglés
International Organization for Standardization), es una federacién mundial que agrupa
a representantes de cada uno de los organismos nacionales de estandarizacién (como
lo es el IRAM en la Argentina), y que tiene como objeto desarrollar estandares

internacionales que faciliten el comercio internacional.

Estas normas requieren de sistemas documentados que permitan controlar los
procesos que se utilizan para desarrollar y fabricar los productos. Estos tipos de
sistemas se fundamentan en la idea de que hay ciertos elementos que todo sistema de
calidad debe tener bajo control, con el fin de garantizar que los productos y/o servicios

se realicen en forma consistente y a tiempo.

2.2 Sistema de Gestion de Calidad

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

C > CLIENTES
""""" i

1

1

llustracion 29 Sistema de Gestion de Calidad

ENTRAD ALDAS

REQUISITOS

Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”

Elaborado por: Johanna Neira M.
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Las I1SO 9000 no definen cobmo debe ser un Sistema de Gestion de Calidad de una
organizacién, sino que ofrecen especificaciones de cdmo crearlo e implementarlo, éste
sera diferente en funcién de las caracteristicas particulares de la organizacién y sus

procesos.

2.3 Definiciones

v' Calidad: Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes, cumple con los
requisitos. Nota: "Inherente" significa que existe en algo, especialmente como una
caracteristica permanente. [6]

v Requisito: Necesidad o expectativa establecida generalmente implicita u obligatoria.
(6]

v’ Caracteristica: Rasgo Diferenciador. Nota. Esta puede ser cualitativa o cuantitativa.
Existen varias clases: fisicas (mecanicas, quimicas, mecanicas o bioldgicas), sensoriales
(relacionadas con el olfato, tacto, vista, oido, gusto), de comportamiento (cortesia,
honestidad), de tiempo (puntualidad, confiabilidad, disponibilidad), funcionales
(velocidad maxima de un avidn). [6]

v/ Gestion de la Calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacién en lo relativo a la calidad. [6]

v Planificacion de la Calidad: Parte de la Gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacién de los procesos
operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir con los objetivos de
la calidad. [6]

v Control de la calidad: Parte de la Gestién de la calidad orientada al cumplimiento de
los requisitos de la calidad. [6]

v' Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a
proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad. [6]

v' Mejora Continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad de cumplir los
requisitos. [6]

v’ Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interacttan. [6]

v Sistema de Gestién: Sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr
dichos objetivos. [6]

v Sistema de Gestion de la Calidad: Sistema de gestién para dirigir y controlar una

organizacién con respecto a la calidad. [6]
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v Politica de la calidad: Intenciones globales y orientacién de una organizacion relativas
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a la calidad tal como se expresan formalmente por la direccién. [6]

Objetivo de la Calidad: Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad. [6]
Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzar los
resultados planificados. [6]

Eficiencia: Relacidn entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. [6]

Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto. [6]

Proveedor: Organizacidn o persona que proporciona un producto. [6]

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las
cuales transforman entradas en salidas. [6]

Producto: Resultado de un proceso. [6]

Organizacion: Conjunto de personas e instalaciones con una disposicién de
responsabilidades, autoridades y relaciones. [6]

Documento: Informacién y su medio de soporte. [6]

Procedimiento: Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso. [6]
Conformidad: Cumplimiento de un requisito. [6]

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito. [6]

Accién Preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial y otra situacién potencialmente indeseable. [6]

Accién Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada y otra situacién indeseable. [6]

Especificacion: Documento que establece requisitos. [6]

Manual de Calidad: Documento que especifica el sistema de gestion de calidad de una
organizacion. [6]

Plan de la calidad: Documento que especifica que procedimientos y recursos
asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un
proyecto, proceso, producto o contrato especifico. [6]

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempeiiadas. [6]

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la
extension en que se cumplen los requisitos. [6]

Competencia: Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes. [6]
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v Alta Direccién: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel

una organizacion. [6]

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido
sus requisitos. [6]

Capacidad: Aptitud de una organizacién, sistema o proceso para realizar un producto
qgue cumple los requisitos para ese producto. [6]

Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicacidn o la localizacién de todo
aquello que esta bajo consideracién. [6]

Reproceso: Accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los

requisitos. [6]

2.4 Metodologia

A continuacidn se describen la metodologia a seguir para el desarrollo:

FCNM

Capacitacién sobre el Sistema de Gestidon de Calidad e Induccién de Herramientas de
Calidad: Se capacita al personal de la compaiiia sobre el Sistema de Gestién de Calidad
a implementarse y la Norma ISO 9001:2008. Mediante la induccidon del uso de
herramientas estadisticas se propone su empleo para realizar el analisis de los datos
en los diferentes procesos. [9]

Identificacion, Descripcién y Documentacidn de los Procesos: Se realiza un analisis de
los procesos del sistema identificdndolos y realizando la interrelaciéon y documentacion
de los mismos. Se elaboran los documentos y proyectos para las mejoras. [9]
Capacitacién sobre Auditorias: Se realiza la capacitacién de las auditorias de primera,
segunda y tercera parte y se nombra a los auditores internos. Cabe recalcar que serd
implementado de manera interna. [9]

Auditorias Internas: Se planifica y se realizan en los meses de Enero y Mayo las
auditorias internas para evaluar el avance del sistema. [9]

En dichas auditorias se hace el levantamiento de solicitudes de acciones correctivas y
preventivas de los hallazgos. [9]

Acciones Preventivas y Correctivas: Luego de evidenciar las potenciales no
conformidades del sistema, se realiza las acciones correctiva / preventivas y se cierran

las solicitudes levantadas. [9]
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g. Aprobacion I1ISO 9001:2000: Una vez eliminadas las causas de las no conformidades se

procede a la preparacion para la proxima auditoria de la Norma 1SO 9001:2008. [9]

Se desarrollé un cronograma con los siguientes puntos:

Detalle de las actividades a realizar.
Departamento responsable
Persona responsable

Fechas en que se van a desarrollar las actividades.

AN N NN

Firmas de elaboracién, revision y aprobacion.

Se trabaja bajo el siguiente cronograma: (Ver anexo 1: Cronograma de Proyecto de

Implementaciéon ISO 9001:2008).

2.5 Herramientas de Calidad

2.5.1 Implementacion del Programa 5S’s

El desarrollo de las 55 nace en Japdn y debe su nombre a la denominacién en japonés

de cada uno de sus elementos:

SHITSUKE
(Disciplina)

SEIKETSU
(Estandarizar)

SEISO (Limpiar)

SEITON (Ordenar)

SEIRI
(Clasificar/Selecci
onar)

llustracion 30 Metodologia 5S’s
Fuente: “Metodologia 5 S’s”

Elaborado por: Johanna Neira M.
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Se implanté un Instructivo para implementar el Programa 5 S’s en “123 Supermercado
Mayorista S.A.” para que sea usado por todas las area bajo la direccion del
Departamento de Planificacion y Proyectos. Para un analisis mas producto revisar el

Anexo Instructivo para Implantar Programa 5S’s.

Este programa valdrd para alinear a todo el personal en “123 Supermercado
Mayorista S.A.” en la implementacién de técnicas, procedimientos, y revisiones de las

58’s.

Quedando en la responsabilidad de los Jefes de Departamento y Unidades el motivar al

personal para certificar el éxito del programa.

Este programa trata de dar las pautas para entender, implementar y mantener un
sistema de orden y limpieza en “123 Supermercado Mayorista S.A.”, a partir de las
bases de la mejora continua y de mejores condiciones de calidad, seguridad y medio

ambiente de toda la organizacién, originando:

)Calidad del servicio

) Mayor satisfaccion a los clientes

) Disminucién de desperdicios

)Mayor satisfaccion a las personas

)Menos accidentes

) Menos pérdidas de tiempo

llustracion 31 Beneficios implantacion 55°s

Fuente: “Metodologia 5 S’s”
Elaborado por: Johanna Neira M.
Para cumplir con la mision de la empresa con eficiencia y eficacia, es necesario
implementar una cultura de mejoramiento continuo, adoptando ciertas herramientas
para conseguir el objetivo de la empresa.
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Las personas deben disponer de espacios y entornos adecuados, la empresa y los
empleados tienen la responsabilidad de organizar, mantener y mejorar sus lugares de
trabajo permanentemente para mantener este sistema. Es necesario originar algunos
cambios en la organizacién para comprometer y motivar al personal, para ello nos
apoyaremos de la creatividad, iniciativa y participacién del personal en la busqueda del

incremento de la competitividad mediante la metodologia 5S°s.

Todos los departamentos serdn parte del cambio por lo que se le entregara a todos
para que trabajen con y lograr los objetivos. Esta herramienta se utilizara para realizar
el instructivo para implantar el “Programa 5 S’s”, el mismo que se desarrollé en el
Anexo 12. Este programa sera difundido al personal de “123 Supermercado Mayorista
S.A.” con el objetivo que sean desarrollados en areas con los lideres de grupos en la

Matriz y Sucursal.

2.5.2 Matriz AMEF

Esta es una técnica de ingenieria conocida como el analisis AMEF o (Failure Mode and
Effect Analysis) usada para definir, identificar y eliminar fallas conocidas o potenciales,
problemas, errores, desde el disefo, proceso y operacién de un sistema, antes que
este pueda afectar al cliente. [13]

Los propdsitos del AMEF son:

Identificar los modos de fallas potenciales y conocidas.

\Z

Identificar las causas y efectos de cada modo de falla.

Priorizar los modos de falla identificados de acuerdo al nimero de prioridad de riesgo (NPR) o
frecuencia de ocurrencia, gravedad y grado de facilidad para su deteccién.

llustracién 32 Propdsitos del AMEF
Fuente: “AMEF o (Failure Mode and Effect Analysis)”

Elaborado por: Johanna Neira M.

El fundamento de la metodologia es la identificacion y prevencién de fallo que
conocemos (se han presentado en el pasado) o potenciales (no se han presentado

hasta la fecha) que se puedan producir en un proceso. Para lograrlo es necesario partir
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de la siguiente hipdtesis: “Dentro de un grupo de problemas, es posible realizar una
priorizacion de ellos”.

Existen tres criterios que permiten definir la prioridad de fallo:

La ocurrencia: ees |a frecuencia de la averia.

ees el grado de efecto o impacto de la averia

ees el grado de facilidad para su identificacion.

llustracion 33 Criterios para definir prioridad en la AMEF
Fuente: “AMEF o (Failure Mode and Effect Analysis)”

Elaborado por: Johanna Neira M.

Existen diferentes formas de evaluar estos componentes. La forma mas usual es el
empleo de escalas numéricas llamadas criterios de riesgo. Los criterios pueden ser
cuantitativos y/o cualitativos.

Sin embargo, los mas especificos y utilizados son los cuantitativos. El valor mas comun
en las empresas es la escala de 1 a 10. Esta escala es facil de interpretar y precisa para
evaluar los criterios. El valor inferior de la escala se asigna a la menor probabilidad de
ocurrencia, menos grave o severo y mas facil de identificar la averia cuando esta se
presente. En igual forma un valor de 10 de asignard a las averias o problemas de
mayor frecuencia de aparicion. La prioridad del problema o averia para nuestro caso,
se obtiene a través del indice conocido como Numero Prioritario de Riesgo (NPR). Este

numero es el producto de los valores de ocurrencia, severidad y deteccion; los criterios

pueden ser:
Criterio v" Debajo de un riesgo menor, no se toma accion alguna
de v" Debajo de un riesgo moderado, alguna accién se debe tomar
rlesgo: v Debajo de un alto riesgo, acciones especificas se deben tomar. Se realiza una

evaluacioén selectiva para implantar mejoras especificas.
4 Debajo de un riesgo critico, se deben realizar cambios significativos del sistema.
Modificaciones en el disefio y mejora de la fiabilidad de cada uno de los

componentes.

llustracién 34 Criterio de Riesgo AMEF
Fuente: “AMEF o (Failure Mode and Effect Analysis)”
Elaborado por: Johanna Neira M.
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Existen dos tipos de AMEF aplicables, a continuacién detallamos:

AMEF Se utiliza con el fin de identificar y corregir cualquier fallo potencial o conocido antes de
de iniciarse el proceso de fabricacion definitiva (antes de su produccion cara a la venta). Una
disefio.  VeZ los fallos son detectados, son ordenados y se les asigna una prioridad.

AMEF Al igual que el de disefio, se trata de identificar y corregir cualquier fallo potencial o
de conocido antes de iniciarse el proceso de fabricacion definitiva, pero una vez el disefio del
proceso. producto ya se ha dado por bueno. Una vez identificados, son ordenados y se les asigna

una prioridad. El AMEF de proceso se centra en minimizar los fallos de produccién

mediante la identificacidn de los principales factores que afectan a la calidad del proceso.

llustraciéon 35 Tipos de AMEF
Fuente: “AMEF o (Failure Mode and Effect Analysis)”

Elaborado por: Johanna Neira M.

Esta metodologia la consideramos muy adecuada para los sistemas de calidad, ya que
ataja tanto los problemas cotidianos mediante el denominado AMEF de proceso, como

los que pueden ocurrir en el futuro, mediante la prevencién utilizando el AMEF de

disefo.

indice de Evalua la gravedad del Efecto o consecuencia de que se produzca un

Gravedad (G): determinado Fallo para el cliente. La evaluacidn se realiza en una escala
del 1 al 10 en base a una "Tabla de Gravedad".

indice de Evalua la probabilidad de que se produzca el Modo de Fallo por cada una

Ocurrencia (0): de las Causas Potenciales en una escala del 1 al 10 en base a una "Tabla

de Ocurrencia".

indice de Evalla, para cada Causa, la probabilidad de detectar dicha Causa y el
Deteccion (D): Modo de Fallo resultante antes de llegar al cliente en una escala del 1 al
10 en base a una "Tabla de Deteccién". Para determinar el indice D se
supondra que la Causa de Fallo ha ocurrido y se evaluara la capacidad de
los controles actuales para detectar la misma o el Modo de Fallo

resultante.

llustracion 36 indices de Evaluacion Fallos
Fuente: “AMEF o (Failure Mode and Effect Analysis)”

Elaborado por: Johanna Neira M.
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Pasos para la Implementacion de AMEF

eSeleccion del grupo de trabajo

Paso 1:
b eEstablecer el tipo de AMEF a realizar, su objeto y limites
aso Z:
eFunciones del producto o del proceso analizado
Paso 3:
eDeterminar los Modos Potenciales de Fallo
Paso 4
eDeterminar los Efectos Potenciales de Fallo
Paso 5:
eDeterminar las Causas Potenciales de Fallo
Paso 6:
oor e|dentificar sistemas de control actuales
aso /:

eDeterminar los indices de evaluacidn para cada Modo de Fallo.- Existen tres indices de
paso 8:| evaluacidn: Indice de Gravedad (G), Indice de Ocurrencia (O) y Indice de Deteccién (D)

oo s eCalcular para cada Modo de Fallo Potencial los Niumeros de Prioridad de Riesgo (NPR = G-O-D)
aso 9:

eProponer Acciones de Mejora.
Paso 10:

eRevisar el AMEF

Paso 11:

llustracion 37 Pasos para desarrollar el AMEF
Fuente: “AMEF o (Failure Mode and Effect Analysis)”

Elaborado por: Johanna Neira M.

Criterios de AMEF

Se han planteado las siguientes tablas con la valoracién de los criterios de Ocurrencia,
Gravedad y Deteccion, asignando un valor maximo de 10 a los sucesos de mayor
frecuencia de aparicién, muy grave incluyendo la vida de una persona o dificil de
identificar, respectivamente. A continuacién se presenta los criterios y sus escalas de
evaluacién:
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Ocurrencia Clasificacion Tasa de falla
Casi cierta 10 més de 1 en?2
Muy alta 9 len3
Alta 8 len8
Moderada alta 7 len20
Media 6 len80
Baja 5 1en 400
Muy baja 4 1 en 2000
Despreciable 3 1 en 15000
Remota 2 1 en 150000
Casi imposible 1 1 en 1500000

Tabla 6 Criterios de frecuencia de la averia

Gravedad del efecto Clasificacion Criterio
Peligrosa 10 Afecta seguridad/Leyes
Critica 9 Peligro con advertencia
Muy alta 8 Pérdida de la funcién
Alta 7 Funcién reducida
Media 6 Opera con deficiencias >
Baja 5 Opera con deficiencias <
Muy baja 4 Defectos muy notables
Despreciable 3 Defectos notables
Casi ninguna 2 Defectos poco notables
Ninguna o menor 1 No existe el efecto, sin consecuencias

Tabla 7 Criterios de gravedad de la averia

Criterio de deteccion Clasificacion Probabilidad de llegar al cliente
Casi imposible 10 0,82a1l

Muy remota 9 0,72a0,82
Remota 8 0,62a0,72
Muy baja 7 0,52a0,62
Baja 6 0,42 a0,52
Media 5 0,32a0,42
Media alta 4 0,22a0,32
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Alta 3 0,12 a 0,22
Muy alta 2 0,02a0,12
Casi cierta 1 0a0,02

Tabla 8 Criterios de deteccion de la averia

Esta herramienta se utilizard para el “Procedimiento de Acciones Preventivas y el
Procedimiento de Acciones Correctivas” y desarrollaran para el analisis de las mismas
en el Anexo 21 “Matriz AMEF”.

2.5.3 Método de los 7 Pasos o Ruta de la calidad
Es un procedimiento estandar de solucidon de problemas. Se trata de una especie de
recuento o representacion de las actividades relacionadas con el Ciclo de Deming:

Planear, Hacer, Verificar, Actuar (PHVA).

llustracion 38 Ciclo Deming
Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”
Elaborado por: Johanna Neira M.

Consiste de los siete pasos siguientes:

1. Definicidn del Problema (Lluvia de ideas).

2. Reconocimiento de las Caracteristicas del Problema (Observacion- Diagrama
Causa-Efecto).

3. Anadlisis de las principales causas (Analisis-Estratificacion, Tabla de Frecuencia y
Pareto).

4. Acciones para eliminar las causas (Accion-Plan de Accion).

5. Confirmacién de la eficacia de la accion (Verificacién-Plan de Accion).
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6. Eliminacién permanente de las causas (Estandarizacion- Plan de Accidn).
7. Revisidn de las actividades y planeacion del trabajo futuro (Conclusiones-Plan

de Sugerencias).

Los tres primeros pasos corresponden a la accidon de Planear, el cuarto paso a la accion
de Hacer, el quinto paso a la accién de Verificar y el sexto paso a la accién de Actuar,
del circulo de Control de Calidad. Con el paso siete se inicia nuevamente este circulo

de Control.

2.5.3.1 Lluvia de Ideas

La "Lluvia de ideas" es una técnica para generar muchas ideas en un grupo. Requiere la
participaciéon espontdnea de todos. Con la utilizacién de la "Lluvia de ideas" se
alcanzan nuevas ideas y soluciones creativas e innovadoras, rompiendo paradigmas

establecidos.

El clima de participaciéon y motivacidn generado por la "Lluvia de ideas" asegura mayor
calidad en las decisiones tomadas por el grupo, mas compromiso con la actividad y un

sentimiento de responsabilidad compartido por todos.

Necesitamos que TODOS SE EXPRESEN.

)Que PIERDAN EL MIEDO de hablar.

) Que lo hagan LIBREMENTE.

La lluvia de ideas sirve para que todos se expresen, sin censura, SIN JUICIOS
sobre lo bueno y lo malo.

Se puede hacer HABLADA, pero es mejor hacerla a través de FICHAS ESCRITAS,
porque:

)Permite REFLEXIONAR, antes de expresarse.

Guarda, inicialmente, el ANONIMATO, lo que da mas libertad de expresién.

llustracién 39 Necesidades para desarrolla la lluvia de ideas
Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”
Elaborado por: Johanna Neira M.

FCNM Capitulo | - Pdg. 48 ESPOL



Disefio e Implementacion de un Sistema de Gestion Maestria en Gestion de la
de Calidad en los Procesos Operativos de un Productividad y la
Supermercado Mayorista Calidad

Cuando se realiza una reunién para realizar la lluvia de ideas, la persona que presenta

el grupo debe considerar lo siguiente:

El
presentador
del grupo
debe tener
en cuenta lo
siguiente:

Que la letra de las tarjetas PUEDA SER LEIDA por todos.

Que haya UNA SOLA IDEA por tarjeta. Quienes tengan varias ideas, podran
utilizar varias tarjetas.

Recoger TODAS LAS TARJETAS, antes de exponerlas.
Leerlas UNA A UNA, sin ningun juicio, colocandolas en un panel o papeldgrafo.
Todos deben tener la oportunidad de APRECIAR EL CONJUNTO de tarjetas.

SE AGRUPAN las tarjetas buscando alguin tema en comun, llevando al grupo a
un trabajo de consenso.

Se DESCARTAN aquellas tarjetas que no sean pertinentes para el tema que se
esta tratando.

Si hay ideas nuevas que surjan, pueden hacerse NUEVAS TARJETAS que
contribuyan a la solucién del tema o problema tratado.

En caso de no darse el consenso, se puede proceder a una VOTACION.

Tabla 9 Tener en cuenta al desarrollar la lluvia de ideas

REGLAS PARA LA "LLUVIA DE IDEAS": se detallan en la grafica las reglas a considerar.

Enfatizar la cantidad y no la calidad de
las ideas.

Evitar criticas, evaluaciones o
juzgamientos de las ideas presentadas.

FCNM

Presentar las ideas que surgen en la
mente, sin elaboraciones o censuras.

Estimular todas las ideas, por muy
"malas" que ellas puedan parecer.

"Utilizar" las ideas de otros, creando a
partir de ellas.

llustracion 40 Reglas para la Lluvia de Ideas
Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”

Elaborado por: Johanna Neira M.
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Aplicaciones:

v" La "Lluvia de ideas" se usa para generar un gran niumero de ideas en un corto
periodo de tiempo.

v" Se puede aplicar en cualquier etapa de un proceso de solucién de problemas.

v Es fundamental para la identificaciéon y seleccién de las preguntas que serdn
tratadas en la generacidén de posibles soluciones.

v" Es muy util cuando se desea la participacion de todo el grupo.

2.5.3.2 Diagrama Causa-Efecto

De acuerdo a las observaciones identificadas, es necesario encontrar las causas que las
producen. Los problemas suelen ser motivados por factores que pueden estar
relacionados entre si, e incluso su solucién radicaria en la implementacién de una
herramienta de calidad. El diagrama de Ishikawa o Causa y Efecto es una herramienta
eficaz de calidad, en nuestro caso de estudio facilita el andlisis ilustrando aquellas

posibles cadenas de causas posibles en la falla de un equipo.
Como elaborar un diagrama de causa-efecto

1. Definir claramente el efecto o sintoma cuyas causas han de identificarse.

2. Encuadrar el efecto a la derecha y dibujar una linea gruesa central
apuntandole.

Usar lluvia de ideas o un enfoque racional para identificar las posibles causas.
Distribuir y unir las causas principales a la recta central mediante lineas de 702.
Afadir sub-causas a las causas principales a lo largo de las lineas inclinadas.
Descender de nivel hasta llegar a las causas raiz (fuente original del problema).

Comprobar la validez légica de la cadena causal.

O N o kW

Comprobacion de integridad: ramas principales con, ostensiblemente, mas o

menos causas que las demas o con menor detalle.

El valor de una caracteristica de calidad depende de una combinacién de variables y

factores que condicionan el proceso productivo (entre otros procesos).
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Se analizan los siguientes parametros:
Personal

Infraestructura

Materiales

NS NEE NN

Métodos

A continuacién ejemplo, para asi aplicar los Diagramas de Causa-Efecto:

- ~
- N
-
e
_
Personal Infraestructura
Causa1 — \ ¢ 7
ausa
\«7 Causa 4 :
Causa 2 4& Causa 6 \
—— Causa 5 \ c s \
ausa \
Causa3 4& \ \
A A\ R )
/
/
Causa 9 Causa 11
Causa 12 Causa 14
Causa 10 Causa 13
~
-
~
. 7

llustracion 41 Formato de Diagrama de Causa-Efecto
Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”

Elaborado por: Johanna Neira M.
2.5.3.3 Pareto
El Diagrama de Pareto es una grafica en donde se organizan diversas clasificaciones de
datos por orden descendente, de izquierda a derecha por medio de barras sencillas
después de haber reunido los datos para calificar las causas. De modo que se pueda

asignar un orden de prioridades.

Usando el Diagrama de Pareto se pueden detectar los problemas que tienen mas

relevancia mediante la aplicacion del principio de Pareto (pocos vitales, muchos
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triviales) que dice que hay muchos problemas sin importancia frente a solo unos

graves.

Como se utiliza

1. Seleccionar categorias logicas para el topico de anilisis identificado.

2. Reunir datos. La utilizaciéon de un Check List puede ser de mucha ayuda en este
paso.

Ordenar los datos de la mayor categoria a la menor.

Totalizar los datos para todas las categorias.

Calcular el porcentaje del total que cada categoria representa.

Trazar los ejes horizontales (x) y verticales (y primario - y secundario).

N o v W

Trazar la escala del eje vertical izquierdo para frecuencia (de 0 al total, segun se

calculé anteriormente), de izquierda a derecha trazar las barras para cada

categoria en orden descendente. Si existe una categoria "otros", debe ser

colocada al final, sin importar su valor. Es decir, que no debe tenerse en cuenta

al momento de ordenar de mayor a menor la frecuencia de las categorias.

8. Trazar la escala del eje vertical derecho para el porcentaje acumulativo,
comenzando por el 0y hasta el 100%

9. Trazar el grafico lineal para el porcentaje acumulado, comenzando en la parte
superior de la barra de la primera categoria (la mas alta)

10. Dar un titulo al grafico, agregar las fechas de cuando los datos fueron reunidos

y citar la fuente de los datos.

11. Analizar la grafica para determinar los "pocos vitales"

Esta Herramienta “Método de los 7 pasos” se realizd para el analisis de problemas
mediante el uso de Lluvia de Ideas, Ishikawa, Estratificacidn, Pareto, Plan de Accién vy
Plan de Sugerencias que se trabajé con el personal de la empresa, mediante el Anexo
18 que presenta todo el desarrollo de esta metodologia en la busqueda de mejoras.

[14]
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2.5.4 Cartas de Control

Las cartas de control son la herramienta mds poderosa para analizar la variacion en la
mayoria de los procesos. Las cartas de control enfocan la atencidn hacia las causas
especiales de variacion cuando estas aparecen vy reflejan la magnitud de la variacion

debida a las causas comunes.

Las causas comunes o aleatorias se deben a la variacién natural del proceso. Las causas
especiales o atribuibles son por ejemplo: un mal ajuste de mdaquina, errores del

operador, defectos en materias primas.

Se dice que un proceso esta bajo Control Estadistico cuando presenta causas comunes

Unicamente. Cuando ocurre esto tenemos un proceso estable y predecible.

Cuando existen causas especiales el proceso esta fuera de Control Estadistico; las
graficas de control detectan la existencia de estas causas en el momento en que se

dan, lo cual permite que podamos tomar acciones al momento.

2.5.4.1 Cartas de control por variables y por atributos

En Control de Calidad mediante el término variable se designa a cualquier
caracteristica de calidad “medible” tal como una longitud, peso, temperatura, etc.
Mientras que se denomina atributo a las caracteristicas de calidad que no son
medibles y que presentan diferentes estados tales como conforme y disconforme o

defectuoso y no defectuoso. [4]

Segun sea el tipo de la caracteristica de calidad a controlar asi sera el correspondiente
Grafico de Control que, por tanto, se clasifican en Cartas de Control por Variables y

Cartas de Control por Atributos.

2.5.4.2 Cartas de control para no conformidades (defectos) — “c”

Una no conformidad o defecto es una caracteristica especifica que no cumple con la
especificacion del producto. Las no conformidades pueden tener una gravedad
diferente desde menores hasta criticas. Se pueden desarrollar cartas de control para el
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numero total de no conformidades en una unidad o el nimero promedio de no

conformidades por unidad. [4]

Estas cartas suponen que la ocurrencia de no conformidades en muestras de tamafo
constante son modeladas bien por la distribucién de Poisson, es decir implica que las
oportunidades o localizaciones potenciales para las no conformidades sea muy
infinitamente grandes y que la probabilidad de ocurrencia de una no conformidad en
cualquier localizacion sea pequefia y constante. Ademdas cada unidad de inspeccion
debe representar una “drea de oportunidad” idéntica para la ocurrencia de no
conformidades. Si estas condiciones no se cumplen, el modelo de Poisson no es

apropiado.

2.5.4.3 Tamaiho de muestra constante - carta “c”

Una unidad de inspeccién es simplemente una entidad para la cual es conveniente
registrar el niumero de defectos, puede formarse con 5 unidades de producto, 10
unidades de producto, etc. Suponiendo que los defectos o no conformidades ocurren

en la unidad de inspeccién de acuerdo a la distribucién de Poisson, o sea:

Donde la media y la desviacién estdndar tienen valor ¢; parax=0,1, 2, .......

Por tanto considerando L = 3-sigma, los limites de control para la carta de no

conformidades son:

LSC.= ¢ +3 -/c
LC.=cC
LIC.=c-3 \/E en el caso que sea negativo toma el valor cero. [4]

Si no hay estandar definido ¢ se estima con el promedio de no conformidades
observadas en una muestra preliminar inspeccionada, o sea con C, en este caso los

parametros de la carta son:

LSC.=c+3 /c
LC.=cC
LIC.=c-3 ﬁ en el caso que sea negativo toma el valor cero

FCNM Capitulo | - Pdg. 54 ESPOL



Disefio e Implementacion de un Sistema de Gestion Maestria en Gestion de la
de Calidad en los Procesos Operativos de un Productividad y la
Supermercado Mayorista Calidad

Cuando no hay datos historicos, se calculan limites de control preliminares.

Esta herramienta se usé para el andlisis del proceso de despacho y asi encontrar los
errores comunes por los cuales existen no conformidades por un nimero de facturas
despachadas por dia. En los mismos se analizaran los puntos fuera de control para

buscar las mejoras respectivas.

2.5.5 Metodologia Diagrama SIPOC

La definicidn de un proceso en la estructura basica que debe de existir para identificar
la interrelacién y delimitacion de los procesos y como una entrada para la optimizacién

de los mismos.

SIPOC es una herramienta que consiste en un diagrama, que permite visualizar al
proceso de manera sencilla y general, este esquema puede ser aplicado a procesos de

todos los tamafios y a todos los niveles, incluso a una organizacion completa. [15]

A través de la vinculacion de estructuras SIPOC de un extremo a otro dentro de la
empresa, podemos identificar la interrelacion que tiene los procesos de toda la
organizacién, ya que podemos visualizar como el resultado de un proceso se convierte
en la entrada de otro, y asi sucesivamente, de tal manera que, al final podemos

visualizar a toda la organizacion como un conjunto de procesos interrelacionados.
Descripcion de las caracteristicas Diagrama SIPOC:

Qué es necesario como entradas para que se ejecute el proceso
Quién proporciona las entradas para el proceso

Quién es el verdadero cliente del proceso

Qué necesita el cliente del proceso

Cual es el propdsito y el alcance del proceso

Como medir el rendimiento del proceso

NN N N T RN

Cuales de las actividades del proceso aportan valor para el cliente o el negocio
(y por lo tanto hay que mantenerlas) y cuales son inutiles (y por lo tanto hay

que tratar de eliminarlas)
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SIPOC significa:

e Suplier-Proveedores
¢ Input-Entradas
* Process-Proceso

¢ Output-Salidas

e Custumer-Clientes

Supplier (proveedor): El que proporciona las entradas al proceso; puede ser una

persona u otro proceso.

Input (entrada): Material, informacidn, datos, documentacién, servicio que se necesita

para realizar las actividades del proceso.

Process (proceso): Una secuencia de actividades que anaden valor a las entradas para

producir las salidas.

Output (salida): Producto, servicio, informacion, documentacién que es importante

para el cliente.
Customer (cliente): El usuario de la salida del proceso.
SIPOC paso por paso:

1. Proporcionar un area en la que el equipo pueda facilmente dibujar y modificar
el diagrama. Esto puede ser una pizarra blanca, pantalla en la que se proyecta
el diagrama si se hace a través de una herramienta, rotafolio, etc.

2. Dibujar el mapa del proceso empezando de las 4 o 5 actividades a mas alto
nivel. Puedes dibujar cada actividad debajo del rol que la ejecuta.

3. Identificar las salidas (Outputs) del proceso.

4. Identificar a los clientes que van a recibir estas salidas del proceso.

5. Identificar las entradas (Inputs) que se necesitan para realizar el proceso
correctamente.

6. Identificar a los proveedores (Suppliers) de las entradas necesarias.
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| MATRIZ SIPOC DE LOS PROCESOS OPERATIVOS |
[EMPRESA: [ [ DEPARTAMENTO: [ |
[PROCESO: [ [ RESPONSABLE [ |
PROVEEDORES INSUMOS PRODUCTOR PRODUCTOS CLIENTES
¢,De Quién? ¢, Qué recibo) ¢, Qué realizo? ¢, Qué entrego? A Quién?
Misién
Sub-Procesos
REQUISITOS ¢, Qué requiero? REQUISITOS ¢ Qué requieren?

llustracion 42 Diagrama SIPOC
Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”

Elaborado por: Johanna Neira M.

El diagrama SIPOC ayuda en las siguientes actividades:

v" Entender bien el proceso:
0 Su propdsito y alcance pasos que se tienen que dar para realizarlo.
0 Qué recursos se necesitan para ejecutar el proceso.
0 Qué roles estan involucrados en el proceso.
0 Cudles son las actividades que aportan valor.
v Definir métricas del proceso.
v’ Identificar puntos de mejora en el proceso.

v" Entender los puentes entre el proceso y otros procesos.

Esta herramienta serd usada en la revision de los procesos con el personal de la
empresa, es decir se realizaran reuniones con el equipo para el levantamiento de los

procesos y definirlos con los usuarios claves.
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CAPITULO III

3 DIAGNOSTICO SITUACIONAL INICIAL

3.1 Analisis FODA

“123 Supermercado Mayorista S.A.” se va analizar bajo el concepto y la estrategia de
precios bajos, “123 Supermercado Mayorista S.A.” se ha constituido en el eje de
crecimiento de la Compaiiia, orientando su enfoque en satisfacer las necesidades del
cliente a través de un servicio de calidad, para que encuentre todo lo que necesita en
un solo lugar y a precios bajos. Basado en modelos de Supermercados Mayoristas, el
formato obedece a un posicionamiento de bajos precios y gran surtido ya se realizan
compras en volumen y segln negociaciones. Sus locales se caracterizan por una gran
amplitud en sus cajas de ventas en comparacién a un supermercado tradicional. Los
locales pertenecientes al formato mayorista estan ubicados en puntos estratégicos, en
el caso de la ciudad de La Libertad, su ubicaciéon se encuentra entre los puntos de
mayor concurrencia de pubico que constantemente se moviliza desde la ciudad, a
provincias urbanas cercanas, como también a zonas rurales, facilitando la compra de
productos al cliente, al encontrarse en la ruta a tomar. De ésta forma, se espera
atender a la mayor cantidad de clientes, con la mejor atencién y comodidad en su
compra. Es por eso, que también cuenta con amplios estacionamientos, y se desarrolla
en conjunto con productos complementarios tales como farmacia, tecnologia y

servicio de taxi.

3.1.1 Fortalezas

Las fortalezas mas importantes de “123 Supermercado Mayorista S.A.” se encuentran

en:

v" Su antigliedad y confianza, ya la familia por tradicion tienen servicio de
consumo masivo.

v" Se concentran en tener un buen servicio para sus clientes

v’ Siempre encuentran lo que buscan a precios bajos.
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v Fidelidad de clientes como con empleados.
v Altos indices de higiene y sanidad.

v" Amplia variedad de productos de calidad.

A pesar de estas fortalezas, “123 Supermercado Mayorista S.A.” posee muchas otras,

las que le ayudan a mantenerse con firmeza en su campo son:

Se actualiza constantemente en productos y tendencias

Es original en su mercadotecnia.

Es una empresa reconocida en el Pais.

Posee distintos formatos, satisfaciendo las distintas necesidades sociales.
Uso eficiente y eficaz de las técnicas logisticas.

Cuentan con becas para los hijos de sus trabajadores para escuelas.
Ayudan a organizaciones sin fines de lucro.

Poseen una buena ubicacién en la Ciudad de La Libertad.

La diversidad de la mercancia para la venta es completa.

N N N N N N U N NN

Atencion ante un cliente debe saludarlo y preguntarle en que le puede ayudar.

A base de analisis internos y externos logran las estrategias que les permite desarrollar
sus tiendas en mercados que se convertiran exitosos en los diferentes mercados que
estas pautas determinen. El desarrollo les ha permitido diversificar y hacer aventuras

conjuntas con otras firmas de negocio.

Otra de sus fortalezas es la gran variedad de productos que ofrece a sus clientes. La
mercancia que ofrece este supermercado siempre estd a un precio competitivo, bien

ubicada, de moda y logran que su inventario se mueva constantemente

3.1.2 Oportunidades

Siendo el mayor Supermercado Mayorista y manteniéndose constante por tanto
tiempo, tiene sentido pensar que “123 Supermercado Mayorista S.A.” tiene pocas

areas de oportunidad.
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En el drea de mercadeo la compaiila no ha dependido de grandes campafias
publicitarias por televisién. Nunca ha sido mostrada en la televisidn. Utilizan la técnica
en la cual el barometro de ventas pueda verse afectado entonces pautan anuncios de

radio o por volantes.

Como un area de oportunidad podemos ver que se podria alcanzar a un mayor numero
de seguidores y se enfocaria a un publico mds joven, creando un nuevo sector de gente
fiel a la marca. Con esto se ve la necesidad de actualizar la pagina web que desde sus

inicios no ha tenido una actualizacion.

“123 Supermercado Mayorista S.A.” cuenta con muchos productos y/o servicios en su
Supermercado, se puede utilizar lo que esta de moda para poder lanzar campafias de

publicidad.

El Departamento de Logistica no analiza tiempos ni costos de las rutas, por tanto no

conoce la ruta optima ni la base para proceder a distribuir en una ciudad diferente.

3.1.3 Debilidades

A pesar de ser una empresa que casi no se encuentra con dificultades y que sus
fortalezas son mas del doble que sus debilidades, como en toda empresa “123

Supermercado Mayorista S.A.” tiene aspectos que debe mejorar.

Se ha divulgado comentarios, los cuales han afectado la reputacién de “123
Supermercado Mayorista S.A.” en alguna de sus lineas de ventas que se manejan como

distribuidor, donde estas han bajado sus ventas por algunos periodos.

Un pequefio porcentaje de nuestros clientes se pierde por la indiferencia y mala
atencion de algunos vendedores, esto se agrava por el mal servicio al cliente interno a

través del negativismo, chismes y las competencias internas.

Al tener muchos proveedores es dificil tener control absoluto sobre estos tanto en

corresponder a los clientes como econdmicamente.
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En la cadena de servicio si tan solo uno de sus eslabones esta débil, la cadena se
rompera, y el cliente externo sufrird las consecuencias. Esto se da a menudo por los

errores de despachos por productos cruzados o clientes erréneos.

3.1.4 Amenazas

Una de las amenazas permanentes de “123 Supermercado Mayorista S.A.”, es el
crecimiento de sus competencias de supermercados mayoristas, como por ejemplo

“COSAL”, “COMERCIAL RIVERA".
Otras amenazas del entorno:

Son las crisis econdmicas
Nuevos participantes
Capacidad de analisis de estrategias de negociacion con los proveedores.

Muchos competidores en el mercado.

AR N NN

Volatilidad del mercado

FORTALEZAS

Su antigiiedad y confianza, ya la familia
por tradicion tienen servicio de consumo OPORTUNIDADES

FCNM

masivo

Se concentran en tener un buen servicio
para sus clientes

Siempre encuentranlo que buscana
precios bajos

Fidelidad de clientes como con empleados
Altos indices de higiene y sanidad
Amplia variedad de productos de calidad

DEBILIDADES
Deficiencia en los procesos
administrativos
Lentitud en la aplicacién de procesos de
modernizacién
Poca inversion en el desarrollo integral del
empleado
Elevados costos de algunos productos de
consumo masivo importados,
i de primera idad

Pagina Web
Anaalisis de Rutas
Tecnologia de la comunicacién virtual que
facilita el intercambio comercial
La exi ia de una
de productos de consumo masivo

AMENAZAS
Competencia desleal
Crisis econémicas
Nuevos participantes

Capacidad de anlisis de estrategias de
negociacion con los proveedores

Muchos competidores en el mercado
Volatilidad del mercado

llustracion 43 FODA diagndstico Situacion Inicial

Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”

Elaborado por: Johanna Neira M.
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3.2 Analisis Preliminar del cumplimiento “Lista de Verificacion ISO

9001:2008”

Se realizaron primero entrevistas al personal que labora en “123 Supermercado
Mayorista S.A.” cuyo objetivo era determinar el grado de cumplimiento de la norma

ISO 9001:2008.

Las encuestas se dividieron en 3 grupos: una para los Gerentes, otra para los

Ayudantes, Jefe de Departamento, Jefe de Unidad y otra para el personal operativo.

Para establecer el nivel de calidad de la empresa se realizé una evaluacion preliminar
mediante un sistema de deméritos con el que se mide en forma ponderada el grado de

no-cumplimiento de las normas ISO 9001:2008.

De los 212 puntos que sefialan las normas ISO en el checklist correspondiente, en este

trabajo se utilizé todos los puntos para la evaluacion.

Los resultados de la evaluacion indican que “123 Supermercado Mayorista S.A.” tiene
un bajo nivel de cumplimiento, esto quiere decir que la empresa tiene un

cumplimiento de los factores con respecto a la norma ISO del 37%.

Esta calificacion se debe en gran parte a la falta de documentacion de todo el sistema.
Aungue se observa que algunos de los factores de la norma estan considerados en la
forma cédmo realizan las operaciones dentro del proceso de la cadena de
abastecimiento, como el controlar los desperdicios, realizar inspecciones, entre otros,
no se lo realiza de forma sistematica y organizada, ni tampoco se llevan registros para
analizar y retroalimentarse, por lo que se ve la necesidad de desarrollar un proceso de

mejora.

Los resultados obtenidos fueron reveladores. Para el cliente interno, es decir, el
personal que labora en la bodega, los resultados demostraron un alto grado de lealtad,
y un compromiso hacia con la empresa, pero factores sociales fueron un punto bajo en
esta evaluacién. El cliente externo demostrd un alto grado de satisfaccion hacia los
servicios ofrecidos por la empresa.
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Finalmente se hizo un estudio para determinar los procesos criticos, y se llegé a la
conclusién que el proceso de despacho de varios es el que me generaba mas altos
costes y desperdicios.

Cumplimiento Norma ISO 9001: 2008
Sistema de Gestion de la Calidad

Etiquetas de fila_™ | Cuenta de SI Cuentade Q Cuenta de SI Cuenta de Q

4, 7 34

5. 1 30 Cumplimiento Norma ISO 9001:2008
6. 11 14

7 43 85 Valores

3. 5 49 B Cuenta deQ M Cuenta deSI

Total general 78 212

[ %de cumplimientoTotal | 37%

llustracion 44 Cumplimiento Norma ISO 9001:2008
Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”
Elaborado por: Johanna Neira M.

Se desarrolld el checklist (ver Anexo 2) por cada punto de la normay de dan a conocer

el grado de cumplimiento:

Cumplimiento Norma ISO 9001: 2008
4, Sistema de Gestion de la Calidad

Etiquetas de fila -T/CuentadeSI CuentadeQ Cuenta de 51 Cuenta de Q
=4,
4.1 3 10
4.2 4 24
Total general 7 34
% de Cumplimiento Pto. 4. SGC 21%

2
N1 7

Valores

B CuentadeQ ™ Cuenta de Sl

llustracion 45 Cumplimiento Punto 4 SGC
Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”

Elaborado por: Johanna Neira M.
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Cumplimiento Norma ISO 9001: 2008
5. Responsabilidad de la Direcciéon

Etiquetas de fila |-T Cuentade Sl CuentadeQ Cuenta de SI Cuents de Q
=5,
5.1 4 (53 &
5.2 2
5.3 5
54 2 5 :
5.5 (3 (53
5.6 3
Total general 1z 30
% de C imi Pto.5.5GC || a0% | T—
N1 o
(=]
Valores
W CuentadeQ ™ CuentadeSl
llustracion 46 Cumplimiento Punto 5 Responsabilidad de la Direccién
Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”
Elaborado por: Johanna Neira M.
Cumplimiento Norma ISO 9001: 2008
6. Gestion de los Recursos
Etiquetas de fila [-¥|Cuenta de S| Cuentade Q Cuenta de 51 Cuenta de Q
=e.
6.1 4 a
6.2 5 8
6.3 1 1
6.4 1 1
Total general 11 14
%% de C imi Pto. 6. SGC 79% P 8
N1 o

Valores

®CuentadeQ ™ Cuentade S|

llustraciéon 47 Cumplimiento Punto 6 Gestion de Recursos
Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”

Elaborado por: Johanna Neira M.

Cumplimiento Norma 1SO 9001: 2008
7. Realizacién del producto

Etiquetas de fila |-¥|Cuentade Sl CuentadeQ Cuentade N/A Cuenta de ST Cuenta de @ | Cuenta de N/A
a7,
7.1 2 3
7.2 13 16
7.3 30 30
7.4 9 10 1
7.5 9 14
7.6 10 12
Total general a3 85 31
= af
% de C imi Pto. 7. SGC 51% N1 o

o E 10 15 20 25 30 35
valores
Cuenta de NfA mCuentadeQ mCuentade Sl

llustracion 48 Cumplimiento Punto 7 Realizacion del Producto
Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”

Elaborado por: Johanna Neira M.
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Cumplimiento Norma ISO 9001: 2008
8. Medicion, analisis y mejora

Etiquetas de fila -T Cuentade Sl Cuentadeq
=I8.

8.1 2
8.2 2 23
8.3 3 3
8.4 3
8.5 15
Total general 5 19

% de Cumplimiento Pto. 8. SGC 10%

Cuenta de 5] Cuenta de Q

=Y g
N1 -

Valores

M CuentadeQ ™ Cuentade Sl

llustracion 49 Cumplimiento Punto 8 Medicién, andlisis y mejora

Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”

Elaborado por: Johanna Neira M.

Se detallan en conclusidn las necesidades que se encontraron en “123 Supermercado

Mayorista S.A.”:

No cuenta con los procedimientos documentados.

No cuenta con un Manual de Calidad.

No todos los procesos se encuentran documentados.

v
v
v" No tiene establecida la politica ni los objetivos de calidad.
v
v

Cuenta con el Departamento de Planificacion y Proyectos que estara a cargo

del proyecto, seguimiento y mejoras.
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CAPITULO IV

4 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1 Fase de Preparacion: Responsabilidad y compromiso de la direccion

El Departamento de Planificacion y Proyectos tiene la responsabilidad y el presupuesto

para el proyecto y las respectivas mejoras.

El asistente de Planificacion y Proyectos que tiene el perfil de Gestor de la Calidad sera
denominado “Responsable de Calidad” bajo la responsabilidad del Gerente de

Planificacién y Proyectos.

El Comité Ejecutivo aprobd la disponibilidad del Departamento de Sistemas para
trabajar en conjunto con el Departamento de Planificacion de Proyectos para la
ejecucion y la aprobacion de cualquier proyecto por parte del Gerente de Planificacion

y Proyectos.

4.1.1 Mision

Comercializar productos de consumo masivo al por mayor, rentablemente,
manteniendo una relacién de beneficio mutuo con nuestros clientes y proveedores y
desarrollando nuestro personal bajo una politica de responsabilidad social

empresarial.

4.1.2 Vision

Ser el Distribuidor preferido del pequefio y mediano comercio ecuatoriano.

4.1.3 Politicas de la empresa

La empresa describid sus politicas de mayor impacto bajo el manual y las de nivel
medio en transcendencia dentro de los procedimientos y procesos con la metodologia
(SIPOC). Al desarrollar los procedimientos se identificaron las politicas que la empresa

tiene para desarrollarlos.

FCNM Capitulo | - Pdg. 66 ESPOL



Disefio e Implementacion de un Sistema de Gestion Maestria en Gestion de la
de Calidad en los Procesos Operativos de un Productividad y la
Supermercado Mayorista Calidad

4.1.4 Politica de la Calidad

Nuestra politica de calidad estd basada en:

AR NN NN

El cliente debe sentirse satisfecho por nuestros productos, calidad y servicios.
Mejorar cada dia, y no perder nuestra posicion en el sector.

Seriedad y motivacion de nuestro personal.

Constante innovacién tecnolégica y modernidad.

Polivalencia del personal para adaptarse a todas las situaciones.

Para poder lograrlo, hemos establecido las siguientes normas de calidad:

v

4.1.5

Conseguir que “123 Supermercado Mayorista S.A.” sea lider en calidad,
afianzando nuestra posicion en el mercado mediante la satisfaccion del cliente,
ofreciéndole productos y servicios de calidad.

Conseguir la suficiente competitividad que garantice el futuro de la empresa.
Obtener y mantener dentro de la empresa un clima propicio, que facilite la
comunicacion interna para la obtencion de los objetivos previstos.

Seguir siendo una empresa innovadora tecnoldgicamente para adaptarnos a las

necesidades del mercado.

Objetivos de Calidad

Se desarrollaron los siguientes objetivos de Calidad:

v

FCNM

Satisfacer las necesidades de los clientes.Mantener altos estandares de
satisfaccion en los clientes, brindandoles la atencién necesaria y dando solucién
a sus requerimientos y solicitudes de manera oportuna.

Desarrollar estrategias que incrementen los niveles de la gestién comercial.
basados en el mejoramiento del servicio, la sostenibilidad econdmica y la
ampliacién de la cobertura.

Cumplir las disposiciones legales. Se tendra a la disposicion la Unidad legal y

capacitaciéon para cumplir con todas las exigencias legales.
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v" Mejorar nuestros procesos.Vigilar y controlar la prestacion de los servicios
para establecer un mejoramiento continuo en la organizacidn, a través de
mecanismos de seguimiento de los procesos que permitan tomar acciones
oportunas de mejora.

v" Buscar las mejores practicas para la innovacion tecnoldgica. Se cuenta con
tecnologia de punta que permita mejorar los procesos manuales.

v" Proporcionar personal competente a los procesos de la Empresa.Capacitar
permanentemente el talento Humano para mejorar las competencias laborales
y contar con personal calificado, que permita de manera eficiente y eficaz la
atencidn al usuario y la prestacién de los servicios de distribucién y presencial.

v/ Operar bajo un sistema de gestién de la calidad. Mediante el desarrollo del

proyecto de Implementacion de la ISO 9001:2008

4.2 Gestion de Recursos

“123 Supermercado Mayorista S.A.” tiene identificados y proporciona los recursos
suficientes para garantizar el correcto funcionamiento del sistema de gestion de
calidad y mejorarlo, y para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de sus requisitos. La provision de recursos se realiza segun lo

documentado en el Procedimiento de Compras.

En cuanto al recurso humano la empresa tiene identificadas a aquellas personas que
realizan trabajos que inciden sobre la calidad y ha determinado su nivel de
competencia sobre la base de la educacién, formacion, habilidades y experiencia

apropiadas en la ficha de perfiles, funciones y responsabilidades.

La empresa garantiza la satisfaccion de las necesidades, proporcionando formacion,
concienciando al personal de la importancia de sus actividades u otras acciones que se

determinen. Se evalua la eficacia de las acciones tomadas.

Se mantienen los registros apropiados que demuestren la competencia y formacién de

este personal.
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La empresa tiene definidos en el procedimiento Recursos Humanos los requisitos para
la deteccidn de necesidades de formacion, plan formativo y evaluacion del mismo para
todos aquellos trabajadores que realicen algun trabajo que tenga incidencia sobre el

servicio.

“123 Supermercado Mayorista S.A.” posee y mantiene la infraestructura necesaria

para el logro de la conformidad de la prestacion del servicio. Esto incluye:

v' Oficinas centrales y sucursal

v" Equipos y vehiculos de trabajo

v’ Las redes de comunicacion, y

v" Los equipos informaticos y tecnoldgicos

“123 Supermercado Mayorista S.A.” posee un adecuado ambiente de trabajo para

lograr la conformidad con los requisitos del servicio a prestar a nuestros clientes. El

personal es responsable del orden y mantenimiento de su puesto de trabajo.

4.2.1 Gestion de Recursos Accidn
Debera identificar el modo en que su organizacion determina los requisitos en
términos de recursos. Los recursos incluyen no sélo el personal sino también las

instalaciones, el material y los equipos y suministros.

Asegurese de que se incluyan todos los recursos necesarios para satisfacer al cliente.
En la revision de la direcciéon también deberd abordar el tema de los recursos. La
revision de la direccion es el medio para determinar si el sistema de calidad satisface
sus objetivos de calidad y su politica de calidad. También es el punto en el que se

identifican las acciones necesarias para mejorar el SGC.

El equipo de revisidon de la direccion deberia preguntarse si estan disponibles los
recursos necesarios para desarrollar las acciones propuestas. Si se identificara algun
problema con el SGC, el equipo deberia determinar si parte de la causa es la cantidad

insuficiente de recursos
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4.2.2 Competencia, conciencia y capacitacion Accion

La empresa debe mantener:

v' Determinar la competencia necesaria para el personal

v" Suministrar una capacitacion que haga posible la satisfaccién de estas
necesidades

v Evaluar la eficacia de la capacitacion

v Asegurarse de que el personal tome conciencia de la importancia de sus
propias actividades y de cdmo contribuye a los objetivos de calidad

v' Mantener los datos de registro en apoyo de lo dicho anteriormente

Lo dicho anteriormente hace referencia a un sistema de evaluacion serio mediante el
cual no sdlo se plantean objetivos para el personal sino que también se desarrollan
como resultado de planes de capacitacion elaborados a partir de las evaluaciones. Este
sistema de evaluacién debe alinearse a sus objetivos y planes de empresa. Se
estableceran tres modos de medir la eficacia de la capacitacion, uno para cada uno de

los siguientes tipos de capacitacidn.

4.2.3 Infraestructura Accion
La empresa debera determinar, suministrar y mantener las infraestructuras necesarias

para lograr la conformidad a los requisitos de producto, incluyendo:

v Edificios, espacio de trabajo e instalaciones
v’ Equipos de proceso, hardware y software

v" Servicios de soporte, como transporte o comunicaciones (pocket)

Esto es bastante evidente y en parte surgird de su planificacién de empresa. La
organizacién debe contar con infraestructuras adecuadas (edificios, equipos, sistema
de aire acondicionado y servicios de soporte y software) para asegurar que el producto

y servicio cumpla con los requisitos.

“123 supermercado Mayorista S.A.” organizacion debera llevar a cabo tres tareas con

respecto a la infraestructura:
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v" Indagar si se han identificado los requisitos en planes estratégicos, planes de
expansién, procedimientos, instrucciones de trabajo u otra documentacion. Si
hay elementos no identificados, deberan identificarse.

v' Comprobar si los equipos actuales, los edificios, el software y los servicios de
soporte satisfacen los requisitos identificados.

v' Mantener un programa de mantenimiento preventivo para los equipos (en lo

posible para toda la infraestructura.

4.2.4 Ambiente de Trabajo Accion

La empresa determinard y gestionard el ambiente de trabajo para lograr la
conformidad a los requisitos del producto. No hacen falta pruebas documentales, pero
cuanto mayor es la empresa, mas importancia adquiere este plano y mas estricto sera

un organismo regulatorio.
Con respecto al ambiente de trabajo se le pediran dos cosas.

v" Determinar el ambiente de trabajo necesario para la conformidad del producto
y servicio.

v" Gestionarlo para la conformidad del producto y servicio.

4.2.5 Implementacion realizada

Se implementd el “PR-AF-RH-01 Procedimiento De Recursos Humanos” donde se
estandariza todas actividades que se realiza en esta drea y que tiene procedencia con
otras areas como permisos, licencias, capacitacion para asegurar una excelente gestiéon

del recurso humano en la organizacién.

El formato “FO-AF-RH-01 Detencidon de Necesidades de Capacitacion”, se entregara a
cada Jefe de Unidad para que reporten por carga las necesidades de capacitacién del
personal bajo su cargo. Para tener una planificacion se debera entregar a la Unidad de
Recursos Humanos hasta el mes de noviembre de cada afio para que a su vez las
capacitaciones se realicen desde enero a octubre, ya que los meses mas altos para las
ventas son noviembre de diciembre donde no se capacitara al personal a menos de

mandato del Gerente General.
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El formato “FO-AF-RH-02 Documento de Responsabilidades, Indicadores y Objetivos”,
en donde se analizan por responsabilidad los indicadores y objetivos con la finalidad de
darles seguimiento a los indicadores y asi cada duefio del proceso mejore y sea parte

del cambio con el compromiso.

El “FO-AF-RH-03 Requerimiento de Personal” sera de uso del Jefe de Unidad para
realizar peticion de personal por personal nuevo, reemplazo o temporal. Deberan ser

justificados con las diferentes firmas de autorizacion.

El “FO-AF-RH-04 Induccién al puesto de trabajo” sera ejecutado por cada Jefe de
Unidad cuando tenga un personal nuevo para preparar para un puesto ya sea para la
Matriz o para la Sucursal. Una vez realizada sera firmado por el Tutor y el personal a

inducir en el puesto, luego sera entregado a la Unidad de Recursos Humanos.

El “FO-AF-RH-05 Profesiograma” la Unidad de Recursos Humanos los realizara para
cumplir parametros del SART e identificar competencias, estandares de evaluacién y

requerimientos fisicos y mentales por puesto de trabajo.

El “FO-AF-RH-06 Manual de Funciones” es responsabilidad de Recursos Humanos
solicitar las actualizaciones o revisiones periddicas a cada Jefe de Unidad con el fin de
mantener un manual que se ajuste a las necesidades actuales y se encuentren

disponibles.

El “FO-AF-RH-07 Seguimiento de Funciones” sera posterior al “FO-AF-RH-02
Documento de Responsabilidades, Indicadores y Objetivos” para la medicién de cada
funcién y dar seguimiento continua para la mejora. Sera realizado por el Jefe de
Unidad y enviado trimestralmente a la Unidad de Recursos Humanos ya sea que tenga

0 no actualizaciones.

4.3 Fase de Documentacion: Procesos Operativos

Se analizaron los procesos operativos de la cadena de abastecimiento de “123

Supermercado Mayorista S.A.” para documentar los que impliquen el SGC.
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4.3.1 Procesos relacionados con el cliente
Los requisitos establecidos para la gestidn de los procesos de caracter comercial y de
asistencia al cliente se describen e interpretan estos requisitos con objeto de tener una

guia clara para su cumplimiento y aprovecharlos en beneficio de la organizacién.

Los requisitos de este punto de la Norma (7.2) son de accidn, es decir, de hacer algo,

de llevar a cabo ciertos procesos.

v' Determinar los requisitos
v Revisar los requisitos

v" Procesos de atencidn al cliente

4.3.1.1 Determinar los requisitos
Se deben determinar los requisitos relacionados con la solicitud del cliente en los
pedidos solicitados (con las necesidades del cliente), entre los cuales figuran los

directamente explicitados por el cliente, y otros.
Adicional se deben tener en cuenta lo siguiente:

v' Los requisitos no indicados por el cliente pero necesarios para el uso
especificado o previsto.

v’ Se establece un principio de responsabilidad de la organizacién con relacién al
producto que comercializa y el servicio que presta.

v El cliente no advierte que el producto que solicita no puede cumplir con sus
expectativas, o que hace falta algun elemento mds para utilizarlo bajo las
condiciones que declara.

v’ El cliente acude con una necesidad, y la organizacién, siempre que sea posible,
debe determinar todos los requisitos necesarios para satisfacerla, la

satisfaccion del cliente es primordial.
Toda informacion inherente:

v" Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el pedido solicitado y a

nombre de quien se factura.
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v" La organizacion debe determinar y cumplir los requisitos legales asociados con
el servicio y el uso al que va destinado, para esto entregar guia de remisidn
cuando la mercaderia sale de la ciudad.

v’ Cualquier otro requisito adicional impuesto por la propia organizacién. El
objetivo de la determinacién de los requisitos en el proceso de atencién de una
solicitud del cliente es definir por completo las caracteristicas de todos los
aspectos relacionados con dicha solicitud.

v’ Para los propios requisitos de la empresa por algun aspecto relacionado con el
servicio, entonces debe determinarlo también con objeto de incluirlos en la
oferta a realizar o comunicarlos al cliente en el proceso de aceptacién de un

pedido.

4.3.1.2 Revisar los requisitos
Antes de aceptar un pedido, o enviar una oferta al cliente, alguna persona de la
organizacidon debe revisar los requisitos de la oferta o el pedido para asegurarse de

que:

v" Todos los requisitos relacionados con el producto han sido correcta y
completamente definidos.

v" Cualquier diferencia previa entre la organizacién y el cliente ha sido aclarada.

v’ La organizacién tiene capacidad para cumplir los requisitos del pedido o de la

oferta.

El tipo de la actividad de la organizacion o las caracteristicas de los procesos
comerciales no hace viable la realizacidon de una revision formal y documentada de los

requisitos

4.3.1.3 Procesos de atenciodn al cliente
Ademas de los procesos de atencién de solicitudes de compra de productos, la
organizacion debe definir los procedimientos necesarios para atender otro tipo de

solicitudes relacionadas con sus productos, como son:

FCNM Capitulo | - Pdg. 74 ESPOL



Disefio e Implementacion de un Sistema de Gestion Maestria en Gestion de la
de Calidad en los Procesos Operativos de un Productividad y la
Supermercado Mayorista Calidad

v" Solicitudes de informacion sobre productos. Deberia definirse qué personas
tienen la responsabilidad de suministrar al cliente informacién verbal vy
documental, para lo cual deberia proporcionarse la correspondiente formacién.

v' Quejas y reclamaciones. Segun las necesidades puede ser suficiente definir qué
personas deben atender las quejas del cliente, en qué medio debe registrarse la
incidencia, y quién tiene la responsabilidad de buscar una solucién para el
cliente y argumentar o negociar con él las acciones a emprender. Para esta
actividad se trabajara con la Unidad de Servicio al Cliente.

v" Consultas y modificaciones sobre contratos o pedidos ya realizados. La
organizacién debe asegurarse de que toda la documentacion pertinente sea
modificada cuando se implementen cambios en los pedidos. Esto implica

definir claramente qué debe hacerse para no provocar errores.

4.3.1.4 Comunicacion con el cliente
La empresa tiene determinados unos canales de comunicacién eficaces con los clientes

para:

v" Obtener informacién sobre el servicio
v Consultas, contratos, incluyendo las reclamaciones

v' Laretroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas

4.3.2 Diseino y desarrollo de los procesos

Se analizan los procesos y documentos con los que cuenta la empresa y la necesidad

de desarrollarlos.

4.3.2.1 Identificacion de la documentacion existente

“123 Supermercado Mayorista S.A.” no cuenta con un Sistema de Gestion de la Calidad
y su necesidad se ve para mejorar los procesos y mantener un estandar interno para
un excelente desarrollo de sus actividades. Por tanto no cuenta con procedimientos
documentados ni manual de calidad. Tiene definida las funciones pero no las ha

documentado, ni cuenta con mediciones de indicadores a este nivel.
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4.3.2.2 Caracterizacion de los procesos

Se desarrollaron los Procedimientos Documentados y el Manual de Calidad. Se trabajo
con el levantamiento de procedimientos de compras, ventas, recursos humanos y
logistica con el fin de apoyar la gestidn realizada y quede descrita en los mismos las

politicas y actividades a realizar.

Mediante la metodologia SIPOC y los duefos del proceso, se levantaron los procesos

para estandarizarlos y graficar las actividades que se realizan en cada Departamento.

En relacidon a aquellos procesos internos del Sistema de Gestidn de la Calidad, la
revision de los requisitos queda determinada Unicamente por las auditorias internas
gue se realizan de acuerdo al plan anual de auditorias internas, del cual se generan los

registros de los resultados de tales revisiones.

En relacion a aquellos procesos externos del Sistema de Gestién de la Calidad, la
revision de los requisitos del producto queda determinada a través de los procesos de
analisis y medicion de la satisfaccion del cliente, en el cual se compara el estado actual
de cumplimiento de los requisitos contra el requerido por el cliente o el determinado
por los objetivos de la calidad, generandose de aquello los registros requeridos por el

procedimiento, el cual a su vez, sirve de insumo para la revision por la gerencia.

4.3.2.3 Desarrollo de Procedimientos, Instructivos y Registros

Los documentos establecidos son:

Manual de Calidad
Procedimientos

Instructivos y Registros

ANERNEENEEN

Documentos Externos
La empresa debe establecer procedimientos mandatarios que son:

v" Procedimiento de Control de Documentos.- Es en donde se especifica el proceso de
elaboracion, identificacion, revision y aprobacién de documentos y registros del

Sistema de Gestion de Calidad de la empresa, ver Anexo 4.
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v" Procedimiento de Control de Registros.- Este procedimiento permite a la empresa el

control de registros del SGC. Estos registros son identificables, legibles y de facil
acceso, tienen un tiempo de retencidn y una disposicidn final, ver Anexo 5.
Procedimientos de Acciones Correctivas/Preventivas.- En este procedimiento (ver
Anexo 6 y 7) se indica las actividades se realizan para levantar las no conformidades y
darles el seguimiento respectivo para eliminarlas.

Procedimiento de Producto/Servicio No Conforme.- La empresa establecié una
metodologia para los productos no conformes, para que puedan ser detectados antes
de llegar al cliente o de realizar las debidas actividades si se presentara un reclamo por
no conformidad de producto, ver Anexo 8.

Procedimiento de Auditorias Internas.- Este procedimiento permita a la empresa la
planificacién y realizacion de las auditorias internas eficaces todas las acciones

tomadas a partir de estas, ver Anexo 9.

Los procesos que estdn incluidos en el sistema tienen instructivos de trabajo para demostrar

conformidad en sus procesos, asi como también registros que controlan la efectividad de

actividades, podemos revisarlos en el Anexo 11 y 12. Cada procedimiento tiene su registro

especifico.

Se desarrollaron los seis procedimientos documentados:

NS NEE N N NN

PR-PP-GC-01 Procedimiento Control de Documentos
PR-PP-GC-02 Procedimiento Control de Registros
PR-PP-GC-03 Procedimiento Acciones Preventivas
PR-PP-GC-04 Procedimiento Acciones Correctivas
PR-PP-GC-05 Procedimiento Producto/Servicio No Conforme

PR-PP-GC-06 Procedimiento Auditoria Interna

Los cuales se encuentran en los anexos.

Estos serdn custodiados por el departamento de Planificaciéon y Proyectos quienes

deben hacer ejecutar lo desarrollado en cada proceso.

Deben poner en practica lo establecido en los documentos elaborados.
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Para ejecutar esta tarea se deben tener en cuenta las caracteristicas propias de “123

Supermercado Mayorista S.A.” y los recursos establecidos para el mismo.
El Departamento de Planificacidon y Proyectos es responsable de:

v Definir el cronograma de implantacion.

v' La documentacién aprobada debe ser distribuida a los Departamentos y
Unidades en la medida en que vaya siendo aprobada y a quienes implique su
uso.

v Distribuir la documentacion a todos los implicados.

v' Cuando existan dificultades con la implantacién de un procedimiento y se
determinen necesidades de capacitacién y sensibilizacion mediante el plan
elaborado en el periodo de tiempo mas breve posible.

v" Determinar las necesidades de capacitacién y actualizar el plan de capacitacion.
Ademas de sensibilizar al personal para la ejecucidon constantemente.

v Poner en practica lo establecido en los documentos.

v" Recopilar evidencia documentada de lo anterior, mediante los formatos de

registros ya establecidos.
Se realizaran auditorias internas para identificar oportunidades de mejora.

Se implementardn las acciones correctivas y preventivas tendientes a eliminar no

conformidades en la documentacion.

4.3.2.4 Desarrollo del Manual de Calidad

Se desarrollé el Manual de Calidad para “123 Supermercado Mayorista S.A.” y debera

ser difundido a todo el personal de empresa.

En el Anexo 2 se muestra el manual de Calidad de la empresa en donde se describe el

Sistema de Gestion de Calidad que incluye:

v" Alcance del Sistema de Gestidn de Calidad
v" Referencias de Procedimientos Documentados

v" Descripcién de Procesos y su interaccion
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El responsable del contenido, operatividad y revisiones del Manual es el Responsable
de Calidad. Para realizar la aprobacion del Manual y posteriores revisiones se

convocara a reunidn a la Alta Direccion y al Responsable de Calidad.

La aprobaciéon del Manual y la aceptacién de las revisiones realizadas se evidencian por
la firma del Responsable de Calidad. Las revisiones se efectuaran cada 6 meses si el

Responsable de Calidad lo considere conveniente.

4.4 Fase de Preparacion: Responsabilidad y compromiso de la direccion

El Departamento de Planificacion y Proyectos tiene la responsabilidad y el presupuesto

para el proyecto y las respectivas mejoras.

El asistente de Planificacion y Proyectos que tiene el perfil de Gestion de la Calidad
sera denominado “Responsable de calidad” bajo la responsabilidad del Gerente de

Planificacién y Proyectos.

La Direccién de “123 Supermercado Mayorista S.A.”, es la principal responsable en el
desarrollo e implementacion de nuestro Sistema de Gestion de Calidad (SGC) y de que
éste mejore continuamente. Para asegurar esto, la direccién comunica a todos los
empleados, mediante unos canales establecidos, la necesidad de satisfacer,

determinar y cumplir las necesidades del cliente.

La direccion desarrolla una politica y unos objetivos reales, medibles y coherentes con
la realidad de la empresa y las necesidades del cliente. También es responsable de
asignar los recursos necesarios para implantar este SGC y revisarlo periddicamente
para verificar si se estan alcanzando los objetivos y el buen funcionamiento del

sistema.

4.4.1 Revision de los procesos

Se realizaron tres sesiones de revision con los duenos de los procesos o usuarios claves
para estandarizarlos y que todas las areas implicadas lo realicen. El compromiso de la
Direccion de la empresa enfatizé que esta tarea es primordial para asegurar un buen
levantamiento de los procesos, que a la vez apoye la implementacion del ERP.
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Los procesos definidos en

“123 Supermercado Mayoristas S.A.”

metodologia SIPOC se detallan a continuacion:

1.- Proceso de Compra de Activos Fijos y Suministros
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llustracion 50 Proceso de Compra de Activos Fijos y Suministros
Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”

2.- Proceso de Compras locales
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llustracion 51 Proceso de Compra de Compras locales
Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”
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3.- Proceso de Importaciones
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llustracion 52 Proceso de Importaciones
Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”

4.- Proceso de Autoservicio
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llustracion 53 Proceso de Autoservicio
Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”
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5.- Proceso de Ventas y Comercial

PROVEEDOR ENTRADA adi Facturadora CLIENTE

rrdezs O O r—
Cateun men | desen
Coun
s

llustracion 54 Proceso de Ventas y Comercial
Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”

6.- Proceso de Bodega e Inventarios (Salidas)

PROVEEDOR Area de despacho Asistente administrativo de bodega SALIDA CLIENTE

Egane s st

('j pr—

llustracion 55 Proceso de Bodega e Inventarios (Salidas)
Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”
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7.- Proceso de Bodega e Inventarios (Entradas)
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llustracion 56 Proceso de Bodega e Inventarios (Entradas)
Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”
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8.- Proceso de Devoluciones a clientes, proveedor y entre bodegas
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llustracién 57 Proceso de Devoluciones a clientes, proveedor y entre bodegas
Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”
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4.4.2 Implantacion de acciones correctivas y preventivas

Se desarrollé la metodologia AMEF para el andlisis de las acciones correctivas y

preventivas:

4.4.2.1 Proceso de Recepcion en Bodega General
Se analizo el proceso de recepcidon en Bodega General en donde se encontraron dos

acciones por realizar:

v' Mantener una comunicacion constante y clara con el proveedor sobre el estado
de los pedidos
v Conocer los procesos de fabricacién de nuestro proveedor para asegurarnos de

la calidad

Item Proceso Responsable Bodega
Area: Logistica Pagina 1 de
Proceso Recepcidn en Bodega General Fecha Clave 05/05/2010
Indice de
” . ' Deteccion  Prioridad de . Resultado Acciones|
Objetivo del Proceso  Modo de Falla Potencial Efecto Potencial Controles Actuales Riesgo Acciones Recomendadas Responsable
IPR
Mantener una
(e ef proveedor incumpl|Que o s pusc cumplicel Contacto permanente con el comunicacion constante y
i r incum, L mplir N 'Y
uel ;:vee impia ‘ue odepu: cumplire Proveedor y relacion de 1 74 clara con el proveedor Jefede Compras
conla entrega iempo de entrega :
€ g g fidelidad y confianza sobre el estado de los
pedidos
Mantener una
Recepcldnde Que el proveedor cumplade  |Que se hagan necesarias Contacto permanente con el comunicacion constante y
productos forma pacial con Ia entrega  |modificaciones en  los Proveedor y relacion de 1 if" clara con el proveedor |Gerentede Logistica
del pedido pedidos de ventas fidelidad y confianza sobre el estado de los
pedidos
i Que sea necesario devolver : Conocer los procesos de
Que una fraccion de la . Se realiza una inspeccion .
esta fraccion y esperar 3 3 fabricacion  de  nuestro
entrega  se  encuentre sobre una fraccion del lote 6 Jefe de Bodega
que sea repuesta, hecho ) ) proveedor para
defectuosa ; para saber sise recibe "
que retrasaria laventa asegurarnos de 13 calidad

llustracion 58 AMEF de Proceso de Recepcion de productos

Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”

Elaborado por: Johanna Neira M.

4.4.2.2 Proceso de Re-empaque de productos de granos

En el proceso de re-empaque de productos de granos y especies se encontraron las

siguientes acciones:

v Revisién constante de insumos para el empaque
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v' Mejora continua del proceso

Area: Logistica Pigina 1 de

Re-empaque de Productos de Granos Fecha Clave 05/05/2010

Indice de

Gravedad ~ Ocurrencia Deteccion  Prioridad de Resultado Acciones
Objetivo del Proceso Modo de Falla Potencial Efecto Potencial Controles Actuales Riesgo Acciones Recomendadas Responsable

IPR

Que no se empaquen los [Incapacidad para entregar Adecuada planeacion de la Revision constante de insumos
- 8 2 s ) | Jefe de Bodega

granos &l pedido produccion para el empaque
Que solo una fraccion de los con la Adecuada planeacion de la Revision constante de insumos

Re-empaque de i 8 2 i 2 Jefe de Bodega
granos se empaque totalidad del pedido produccion para el empaque

Productos de Granos

Que una fraccion o la Inspeccion en los productos
totalidad de los granos quede  [Insatisfaccion del cliente 8 4 terminados y mejora continua 6 Mejora continua del proceso Jefe de Bodega
mal empacada de la operacién

llustracion 59 AMEF Re-empaque de productos de granos

Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”

Elaborado por: Johanna Neira M.

4.4.2.3 Proceso de Ensamble de combo

En este proceso se analizé la siguiente accion:

v No permitir el flujo de una combo defectuoso

Area: Logistica Pigina 1 de 1

Proceso Ensamble de Combos Fecha Clave 05/05/2010

Indice de

Gravedad Ocurrencia Deteccion  Prioridad de Resultado Acciones
Objetivo del Proceso  Modo de Falla Potencial Efecto Potencial Controles Actuales Riesgo Acciones Recomendadas Responsable

IPR

Que no se pueda armar los para cumplir Controles de inspecciones en los 1 No permitir el flujo de una Jfede Bodegs
combos con el pedido procesos de ensamblaje I combo defectuoso
Que el armado de las fundas Controles de inspecciones en los
Combos defectuosos 8 6 3 Jefede Bodega
insambles de Combos |0 empaque seaforzado procesos de ensamblaje | combo defectuoso .
Que solo una fraccion de los cumplimi il o owiriiEda . ) " it elfiviod
umplimiento parcial de! ntroles de inspecciones en los o permitir el flujo de una
combos pueda armarse de ,p P 8 S = I‘ 2 P ! Jefe de Bodega
pedido procesos de ensamblaje - combo defectuoso
forma adecuada

llustracion 60 AMEF Ensamble de combos
Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”

Elaborado por: Johanna Neira M.

4.4.2.4 Proceso de Despacho de Notas de Pedidos

En el proceso de despacho de notas de pedido se establecieron las siguientes acciones:

v Implementar un sistema de seguimiento de pedido

v’ Capacitar al personal en reconocimiento de los productos
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v" No permitir la entrega de productos cambiados
Area: Logistica Pigina 1 de
Despacho de Notas de pedido Fecha Clave 05/05/2010

Objetivo del
Proceso

Despacho de Notas
de pedido

Modo de Falla Potencial

Efecto Potencial

Gravedad Ocurrencia
Controles Actuales

Indice de
Deteccion Prioridad de
Riesgo
IPR

Acciones Recomendadas

Resultado Acciones
Responsable

IPR

Que no se puedan
" Supervisor revisa pedidos a Implementar un sistema de
despachar las notas de [Pedidoincompleto 8 2 1 . Jefe de Bodega
5 entregar a cliente seguimiento de pedido
pedido
@ 1a nota de pedido sea . Capacitar 3l personal en
Qu pedi Control del supenvisor en el —_
de manera |Productos cruzados 7 5 dassicti 5 reconocimiento  de Jefe de Bodega
inadecuada productos
Controles d es el
Que se entreguen productos X e No permitir la entrega de
3 del cliente 7 4 los procesos de embarque o 2 Jefe de Bodega
cambiados . productos cambiados
entrega

llustracion 61 AMEF Despacho de Notas de Pedido

Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”

Elaborado por: Johanna Neira M.

4.4.2.5 Proceso de Entrega de mercaderia

En el andlisis de este proceso se encontraron las siguientes acciones:

v
v
v

Asegurar el seguimiento de la entrega

Generar una programacion adecuada de las entregas

Asignar el proceso de entrega al personal capacitado y comprometido con la

empresa

Area:

Logistica

Pigina 1 de 1

Proceso

Objetivo del
Proceso

Modo de Falla Potencial

Entrega de mercaderia

Efecto Potencial

Fecha Clave

Gravedad Ocurrencia
Controles Actuales

Indice de
Deteccién Prioridad de
Riesgo
IPR

Acciones Recomendadas

05/05/2010

Resultado Acciones
Responsable

IPR

Quenose puedan efectuar | Que no se pueda iniciar el 5 5 [Supenisor de enwiega de 3 - Asegurar  elseguimiento
laentrega proceso de entrega mercaderia 40 delaentrega
Que solo una nota de Personal capacitado en el ”
Enuegade Que no se pueda entregar Generar una progimacién
A pedido de varias pueda ser > 7 4 |desarcllo del proceso de 1
mercaderia todo el pedido adecuada de las entregas
entiegada entiega
Asignar el proceso de
Que una haccién del Diseho  adecuado  del entega  al  personal
Quetengasaldovencido  [pedido no cuente con 7 6 |procesode entregacuando 6 capacitado y
cupo suficiente esisten problemas de cupos comprometido  con  la
empresa

llustracion 62 AMEF Proceso de entrega de mercaderia

Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”

Elaborado por: Johanna Neira M.

4.4.2.6 Proceso de Almacenamiento de productos

En este proceso de almacenamiento de productos se encontraron las siguientes

acciones:
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v Garantizar el funcionamiento de del sistema acorde con la planeacién del
almacenamiento
v" Implementar sistemas de posiciones para tener informacién actualizada

Area: Logistica Pigina 1 de 1

Almacenamiento de productos Fecha Clave 05/05/2010

Indice de

Gravedad  Ocurrencia Deteccion Prioridad de Resultado Acciones
Objetivo del Proceso Modo de Falla Potencial Efecto Potencial Controles Actuales Riesgo Acciones Recomendadas Responsable

D IPR

Garantizar el funcionamiento
de del sistema acorde con la
del

Despacho de producto con
lafecha mas largay en stock 8 3
producto con corta fecha

Sistema de almacenamiento
de Mercaderia

Error al clasificar por fecha
de caducidad (lote)

Almacenamiento de
productos

Personal  capacitado e Implementar  sistemas  de
8 6 inspecciones  dwiante  y 4 192 posiciones  para  tener
despues del proceso informacién actualizada

Que no se encuentre la  [No despacho de productos
. pornoubicar

llustraciéon 63 AMEF Proceso de almacenamiento de productos
Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”
Elaborado por: Johanna Neira M.

En resumen tenemos que analizar el proceso de entrega de mercaderia que es el de
mayor impacto y este indice de prioridad de riesgo identifica la necesidad de asignar al
proceso personal capacitado y comprometido.

Indice de
Operacion Modo de Falla Potencial Gravedad Ocurrencia Deteccion Prioridad de Recomendaciones y Acciones
Riesgo
Entrega de Asignar el proceso de entrega al personal
¢ ) Que tenga saldo vencido 7 6 6 252 5 ) £ : . P
mercaderia capacitado y comprometido con la empresa

Re-empaque de s .
ue una fraccion o la totalidad de
Productos de o 8 4 6 192 Mejora continua del proceso
6 los granos quede mal empacada
ranos

Que no se encuentre la mercaderia Implementar sistemas de posiciones para

Almacenamiento ) 8 6 4 192 ; o ;
a lavista tener informacion actualizada

5 - Conocer los procesos de fabricacion de
Recepcion de Que una fraccion de la entrega se

1

productos [ 6 5 6 180 nue.stro proveedor para asegurarnos de la

calidad
Despacho de Que la nota de pedido sea Seleccion adecuada de los encargados de la

. . 7 5 5 175 .

notas de pedido  |despachada de manera inadecuada pintura

Ensanble de Que el armado de las fundas o Capacitar al personal en reconocimiento de
8 6 3 144
Combos empaque sea forzado los productos

llustraciéon 64 Resumen AMEF
Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”

Elaborado por: Johanna Neira M.
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CAPITULOV

5 TECNICAS ESTADISTICAS PARA ANALISIS DE PROCESOS Y
MEJORA

5.1 Analisis de Devoluciones

En el Departamento de Logistica se ha identificado falencia en los procesos mediante
las devoluciones, por lo que realizdé un analisis de las devoluciones en el periodo de un
afio. De la misma manera cabe recalcar que se enfatizé durante el ano 2011 se
estandaricen los motivos de las devoluciones para que en el momento que se efectle
el estudio, la data mantenga informacion veraz y a la vez depurada para evitar los

desvios en el significado de cada motivo.

AREA RESPONSABLE MOTIVO CUANDO SE USA
. . ., Cliente devuelve mercaderia por baja
Cliente Baja rotacion L. .
VENTAS rotacidn previa consulta con el vendedor
del producto -
y politicas.
Cliente Demora en
VENTAS recepcion de Cuando el cliente hace esperar mucho
mercaderia tiempo o le dice que vuelva mas tarde
Cliente no tiene dinero en el momento,
VENTAS Cliente Desea para la | pero pide que le envien mafiana que si

siguiente entrega

recibe. Se realiza en casos de clientes que
se conoce que si reciben el pedido.

VENTAS-BODEGA

Cliente Desiste de la
compra por no enviar
un producto

Cuando el cliente no coge el pedido
porque no se le facturo un producto
especifico.

VENTAS

Cliente Diferencia en
descuentos

Cuando el cliente atribuye la devolucién a
descuentos ofrecidos en lineas
comisionables

VENTAS

Cliente Error en
pedido

Cuando el cliente hace el pedido erréneo

VENTAS-DISTRIBUCION

Cliente Local cerrado

Cuando se visita al cliente y el local estd
cerrado.

Cliente No recibe

VENTAS mercaderia veces Cuando el cliente no coge el pedido mas
seguidas de 2 veces seguidas.
. Cuando el local estd abierto pero el
Cliente No se .
VENTAS cliente no se encuentra y no llega
encuentra en el local ,
durante el dia
Cuando el cliente no tiene dinero para
VENTAS Cliente Sin dinero P

cancelar todas las facturas
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Cliente no le alcanzo

VENTAS el dinero, Factura Cliente no tiene suficiente dinero para
Parcial todas las facturas y recibe parcialmente.
Cliente devuelve mercaderia por corta
Merc. Corta fecha de ! .Vu v 1a p
BODEGA . fecha previa consulta con el vendedor y
caducidad .

politicas.

DISTRIBUCION Merc. Dafnada en Cualndo la mercaderia se dafia en el
transporte vehiculo

BODEGA- Merc. Error al dar de Personal administrativo se equivoca al

ADMINISTRATIVO

baja

dar de baja y por error factura producto
no despachado

BODEGA-DISTRIBUCION

Merc. Error en dia de
entrega

Cuando no se entrega en el dia
especificado en la nota de pedido.

BODEGA Merc. Falta de Stock | Producto factura sin stock fisico.
BODEGA Merc. Faltante en Cuf'ando dentro de un display o caja faltan
empaque sellado unidades
DISTRIBUCION Merc. Faltante en Cuando 'Ia mercaderia lse cargé pero no
transporte fue localizada en el vehiculo
BODEGA Merc. Mal Cuando la mercaderia es mal despachada
despachada por bodega
BODEGA Merc. Mal presentada Cuando la mercaderia se encuentra
en mal estado, manchada, golpeada
Vta. Cambio de
VENTAS factura por error en | Se facturo a cédigo erréneo pero si se le
cédigo entrega el producto al cliente.
Vta. Cambio de
VENTAS factura por error en | Se facturo de contado pero cliente es de
tipo de pago crédito.
Vta. Cambio de Fecha | Cambio de factura para instituciones por
VENTAS .
de factura cierres de mes.
Vta. Diferencia de Cuando el cliente atribuye la devolucién a
VENTAS . . . .
precios precios diferentes ofrecidos
Vta. Error en cédigo | Cuando el vendedor escogié mal el
VENTAS . - . .
de cliente cédigo y cliente no desea la mercaderia.
Vta. Error en direccién | Cuando la factura tiene direccién errénea
VENTAS .
de entrega y no se llega al cliente.
Vta. Error en fecha
VENTAS asignada para entrega | Vendedor asigna el pedido para entrega

de pedido

en un dia errado.

VENTAS-SISTEMAS

Vta. Pedido duplicado

Cuando se le factura al cliente 2 veces el
mismo pedido y solo pidié 1 vez

Vta. Pedido no

Cuando el cliente atribuye la devolucién a

VENTAS facturado completo que pidi6 mas productos y no le
despacharon
VENTAS Vta. P.e.d|d0 no Cuando el f:llente atribuye que no pidié
solicitado todo el pedido
VENTAS Vta. Pr'oFlucto no Cuando el cliente atribuye que no pidio el
solicitado producto

Tabla 10 Motivos de Devoluciéon de mercaderia en “123 Supermercado Mayorista S.A.”

Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”

FCNM

Elaborado por: Johanna Neira M.
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Una vez ya concientizado al personal y de cierta manera, se perfecciond las politicas

para llegar a tener la informacion en del afio 2011.

Las no conformidades en el drea de logistica se dan por actividades que no se cumplen
y se evidencian con la informacién de las devoluciones, ya que en el proceso de pre-

venta, despacho, carga y entrega existen falencias.

Para analizar datos referentes a las devoluciones presentadas en el transcurso del afio
2011 se usé la base de datos correspondiente para asi establecer medidas de mejora

sobre cada motivo de devolucion cuya tendencia estd en aumento.

“123 Supermercado Mayorista S.A.” clasifica las devoluciones presentadas en dos
secciones, “Anulacion Total De La Factura” o “Nota De Crédito De Una Factura”, lo cual
ha dado como resultado el estudio por partes de las devoluciones presentadas en el
afio 2011, para esto se ha detallado en dos listas los motivos de devoluciones que se

detallan en el Anexo 17.

Dicho anexo contiene todo el analisis con datos del afio 2011 y los procesos del area de

distribucion. Para este analisis se usaron las tendencias de cada motivo.

5.2 Analisis de Errores de Despacho
Se tomaron los errores de despacho para el analisis debito a la influencia que tienen
dentro de los procesos operativos que se necesitan perfeccionar y con los cuales

quiere trabajar la Direccion para obtener mejoras en los mismos.

"123 Supermercado Mayorista S.A." ha recopilado los datos que se establecen en la
tabla de errores de despacho en el Anexo 19, en donde se muestra el nUmero de no
conformidades (errores de despacho) por cada 1000 facturas despachadas por dia

(durante un mes de 26 dias laborables).

Mediante el analisis de cartas de control se obtuvieron 3 puntos fuera de control el dia
12, 24 y 26 que representan la quincena y fin de mes que son los dias que mayor

producto se venden. Estos dias el numero de productos solicitados incrementa y las
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notas de pedido tienen mayor variabilidad, lo que provoca que el personal que realiza

la validacion manual tenga un mayor nivel de error humano.

Se obtuvo los siguientes limites:

LC= 10,462
LCS= 20,165
LCl= 0,758

Se llegé a analizar la siguiente grafica:

25 ( o\ —&—C

e LCS

e | C|

—=%=1C5(2)

—=0—LCI(2)

e LCS(1)

0 T T T T T | I B S — — —|_C|(1)
123456 7 8 91011121314151617181920212223242526

30 ==¢==N(mero de no
conformidades

llustracion 65 Carta de Control "c" errores de despacho
Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”
Elaborado por: Johanna Neira M.
Mediante este analisis se dio mayor fuerza a la ejecuciéon de la aplicaciéon Informatica de
Mejora “Implementacidn del Sistema de Auditoria de Notas de Pedido de Bodega de

Cobertura” (ANEXO 11: IS-SI-01 Instructivo aplicacién informatica). Con este andlisis la
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Direccién dispuso la implementacidn de un Proyecto de mejora en esta drea con el respaldo

econdmico para la adquisicidon de equipos y capacitacidn al personal.

5.3 Analisis de problematicas que se recogieron con la lluvia de ideas:

En el anexo 18 se detalla la metodologia de los 7 pasos para la solucién de problemas,

los problemas definidos en “123 Supermercado Mayorista S.A.” son los siguientes:

Proceso: Almacenamiento e Productos caducados

Proceso: Despacho de productos eError de embarque o entrega

Entrega a Clientes «Satisfaccién al cliente

Personal e Alta rotacion de los empleados

llustracion 66 Problemas para analisis de los 7 pasos

5.3.1 Productos Caducados

Se analizaron las causas en base a la lluvia de idea realizada:

Diagrama de Causa-Efecto

Personal

Infraestructura

Personal no
comprometido

Falta de
Capacitacion
Falta de Experiencia Falta de espacio
en la bodega Errores de Ubicacion por

Personal no fecha de caducidad

concientizado

Personal
no motivado

ﬁ‘ Productos Caducados

Deficiente control
de Inventario

Procedimientos
no definidos

No usan Pocket

Falta de instrucciones

técnicas
Materiales

Falta de manuales
Sistema Informatico
que no ingresa lotes

llustracion 67 Diagrama de Causa-Efecto “Productos Caducados”

Elaborado por: Johanna Neira M.
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Con los datos se procedio a estratificar y elaborar la tabla de frecuencias para confeccionar el

Pareto que se detalla a continuacién:

PRODUCTOS CADUCADOS

35 120%
30 100%
;g 80%
60%
15
10 40%
5 20%
0 0%
°o8 88 R ¢ s 3 g 8 8 8 .38 2 2
cc =Y ‘0 T g ‘G — o] c © © I<i=1 < »n
= N ©= S o 2L © o o (9] =] = — v o O
S22 Eg g2 8, £ & = = = § TE o £ 8
Q99 o9 §a 2w @ o © c 3 s IS 09 ¥& ©3T
S8 @ S5 °© &2 = o £ 3 X 2# 3 g0 EE
U C = e @ w c © o S 3 wi [J] o o £ » O R =
a o © = V5 £ 0 o = o © = o v 0o TUY
o o el QU o c =2 ] B © — o o 2 o ©
Eeg o8 g+ ° @ £ =z © = e ° o g
g 5 5 : & s F g s 8
»5 2% % s 2 £ 5 s
55 & w B & &
%
s FRECUENCIA ACUMULADA

llustracion 68 Pareto “Productos caducados”
Elaborado por: Johanna Neira M.

En base al andlisis realizado se planifica e implementa la soluciéon y se evalua sus efectos:

CAUSA SOLUCION

Dictar charlas de Sensibilizacién de los

L rocesos
Personal no concientizado P

Exigir la aplicacion de los procesos

Dictar charlas de concientizacion del trabajo

Implementacion del Sistema ERP con

Sistema informatico que no ingresa lotes ., >
adaptacidn a la trazabilidad del producto

Establecer pardmetros de la ubicacion de los

productos por tiempo de caducidad
Errores de ubicacion por fecha de caducidad | |nduccién al personal sobre las ubicaciones

de productos de cortas fechas y
mantenimiento.
llustracién 69 Implementacion de soluciones “Productos Caducados”

Elaborado por: Johanna Neira M.

5.3.2 Error de embarque o entrega

Se analizaron las causas en base a la lluvia de idea realizada:
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Diagrama de Causa-Efecto

Infraestructura

Falta de Cansancio fisico
Capacitacion del personal
Falta de Experiencia Falta de espacio
en la bodega Area pequeiia para colocar
Personal no Personal los pedidos en pallet
concientizado no motivado | Error de embarque

Desinterés por o entrega
comprenderel —»
proceso de entrega

Mercaderia no esta

li r r embar L.
sta para ser embarcada Falta de Informacién para

la persona que entrega

Falta de yale

No existe un
control de rutas

Falta de Stock

Materiales

llustracion 70 Diagrama de Causa-Efecto “Error de embarque o entrega”
Elaborado por: Johanna Neira M.
Con los datos se procedio a estratificar y elaborar la tabla de frecuencia para confeccionar el

Pareto que se detalla a continuacién:

ERROR EN EMBARQUE O ENTREGA

50 120%
20 el 100%
30 - 80%
20 - 60%
- 40%
10 - 20%
0 ! — s—_ — - : 0%
© o o K o) [ x c ] o s c 0o
$8 S5 £ © £8 sf£ 8 o w2 2% 88 S 9
S o & o 2 c > T © s 2 & o & T3 — N »n T © 8 S o
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llustracién 71 Pareto “Error en embarque o entrega”

Elaborado por: Johanna Neira M.
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En base al andlisis realizado se planifica e implementa la solucién y se evalla sus efectos:

CAUSA SOLUCION
Establecer parqueaderos en la bodega para estacionar
Area pequefia para colocar los los pallet para el embarque
pallet despachados Capacitar al personal para que coloque los pallet en

los espacios establecidos

Implementacidn de un Sistema que priorice los
Mercaderia no esta lista para ser pedidos a ser despachados para embarque

embarcada Implementar un sistema de chequeo en el espacio de
pre-embarque

Medir el cansancio del personal en la tareas
establecida

Cansancio fisico del personal — — -
Medicién del rendimiento del personal después de

descargar sacos de los vehiculos internos.
llustracién 72 Soluciones "Error en embarque o entrega"

Elaborado por: Johanna Neira M.

5.3.3 Insatisfaccion al cliente

Se analizaron las causas en base a la lluvia de ideas realizada:

Diagrama de Causa-Efecto

Infraestructura
Falta de
e Personal no .
Capacitacion comprometido Falta de vehiculos
Falta de Equipos
Experiencia descalibrados
Personal Errores de cobertura

Mal despacho

del pedido no motivado

Procedimientos
no definidos
Desabastecimiento
de productos
Falta de
especificaciones

técnicas
Metodos

Deficiente control
de Inventario

Mala atencién

No hay variedades al cliente

de productos

Materiales

llustracion 73 Diagrama de Causa-efecto “Insatisfaccion al cliente”
Elaborado por: Johanna Neira M.
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Calidad

Con los datos se procedio a estratificar y elaborar la tabla de frecuencia para confeccionar el

Pareto

que se detalla a continuacion:

INSATISFACCION A CLIENTES
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llustracion 74 Pareto “Insatisfaccion a clientes”

Elaborado por: Johanna Neira M.

En base al andlisis realizado se planifica e implementa la soluciéon y se evalla sus efectos:

CAUSA

SOLUCION

Desabastecimiento de productos

Usar un Bl Soluction para analizar los stock

Pedidos de Compra de acuerdo al sistema Bl y
ERP (planificacidn)

Mala atencion del cliente

Dictar charlas de atencién a clientes

Visitas a los clientes para analizar el nivel de
satisfaccion

Mal despacho del pedido

Capacitar al personal operativos sobre las
ubicaciones y productos

Implementar el chequeo de productos con
PocketPC

5.3.4

llustracion 75 soluciones "Insatisfaccion a clientes"

Elaborado por: Johanna Neira M.

Alta rotacion de los empleados

Se analizaron las causas en base a la lluvia de idea realizada:

FCNM
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Diagrama de Causa-Efecto

Infraestructura

Falta de Capacitacion

Personal n
comprometido
Bodega sin sefaletica

Personal
no motivado

Falta de
Experiencia
Remuneraciéon

inadecuada

Condiciones de trabajo

Alta rotacion de
los empleados

Procedimientos
no definidos

Herramientas
obsoletas

Sistema Informatico
no adecuado
Mala seleccion del personal
Falta de

Materiales adecuados Falta de instrucciones

técnicas

llustracion 76 Diagrama de Causa Efecto "Alta rotacion de empleados”
Elaborado por: Johanna Neira M.
Con los datos se procedio a estratificar y elaborar la tabla de frecuencia para confeccionar el

Pareto que se detalla a continuacién:

ALTA ROTACION DE EMPLEADOS
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llustracién 77 Pareto "Alta rotaciéon de empleados"

Elaborado por: Johanna Neira M.
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En base al andlisis realizado se planifica e implementa la solucién y se evalla sus efectos:

CAUSA

SOLUCION

Condiciones de Trabajo

Incentivos al personal

Implementar un sistema de control de
gestidn para medir indices de desempefio

Remuneracion inadecuada

Analisis del puesto de trabajo

Establecer una tabla de sueldos de acuerdo al
mercado

Mala seleccién de personal

Implementar procedimientos e instructivo
para la seleccion de personal

Realizar una seleccidon con investigacion y
visita al personal por ingresar

llustracion 78 Solucién “Alta rotacion de empleados”

Elaborado por: Johanna Neira M.

Como acciones tomadas se realizaron dos proyectos:

v" ANEXO 13: FO-PP-PR-01 Proyecto de Implementacién Sistema de Ubicaciones

en la Bodega de “123 Supermercado Mayorista S.A.”

v" ANEXO 14: FO-PP-PR-02 Proyecto De Implementacién Sistema De Chequeo De

Ordenes De Pedido En La Bodega De General De “123 Supermercado

Mayorista S.A.”

Adicionalmente se aplicaron:

v’ ANEXO 11: IS-SI-SI-01

Instructivo aplicacion Informatica de Mejora

“Implementaciéon del Sistema de Auditoria de Notas de Pedido de Bodega de

Cobertura”

v" ANEXO 12: IN-PP-GC-01 Instructivo para Implementar Programa 5S’s

5.4 Analisis de tiempos en la recepcion de perecibles y productos en

volumen

Este analisis se realizd en base a los informes entregados que se detallan en:

FCNM
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v’ ANEXO 15: IF-PP-PP-01 INFORME DE ANALISIS DE PROCESOS DE RECEPCION DE
PERECIBLES

v' ANEXO 16: IF-PP-PP-02 INFORME DE ANALISIS DE RECEPCION DE PRODUCTOS DE
BODEGA GENERAL

FCNM Capitulo | - Pdg. 99 ESPOL



Disefio e Implementacion de un Sistema de Gestion
de Calidad en los Procesos Operativos de un

Supermercado Mayorista

CAPITULO VI

6 PLAN DE PUESTA EN MARCHA Y AUDITORIA INTERNA

6.1 Cronograma puesto en marcha cumplido

Maestria en Gestion de la

Productividad
Calidad

y

la

En el Anexo 22 se detalla el cronograma de puesta en marcha cumplido con las

respectivas actividades y tiempos establecidos.

6.2 Actividades

Se detallan las actividades realizadas:

6.2.1 Diagnostico de situacion
Identificacion de los procesos

Sesion de Sensibilizacién del personal

R N S N N NN

6.2.2 Elaboracion de la documentacion
Organigrama y Politica de calidad

Objetivos de Calidad
Mapa de procesos

Programa de implementacion

AR NEE NE NEE NN

Procedimientos documentados

1. Control de documentos

Control de los registros de calidad

Auditorias Internas

2
3
4. Control de producto No Conforme
5

Acciones Correctivas

FCNM Capitulo | - Pdg. 100

Analisis GAP de cumplimiento 1ISO 9001:2008

Identificacion de los requisitos del cliente

Curso de Auditor Interno de 1SO 9001:2008
Curso de Auditor Lider de ISO 9001:2008

Levantamiento de procesos y procedimientos

Identificacidn de las caracteristicas claves de los procesos
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6. Acciones Preventivas

v" Manual de gestion de la calidad

v" Registros

6.2.3

NS NE NN

1. Revisiones efectuadas por la direccidén al sistema de gestidon de la
calidad

2. Educacidn, formacion, habilidades y experiencia del personal.

3. Procesos de realizacion del producto y cumplimiento de los requisitos
del producto.

4. Revisidon de los requisitos relacionados con el producto.

5. Evaluacién de proveedores.

6. Control de los equipos de medicidn y seguimiento cuando no existen
patrones nacionales o internacionales.

7. Resultados de la verificacion y calibracion de los instrumentos de
medicion.

8. Auditorias internas.

9. Autoridad responsable de la puesta en uso del producto.

10. Tratamiento de las no conformidades.

11. Acciones correctivas.

12. Acciones preventivas.

13. Regulaciones especificas del sector

Revision de la documentacion
Gestion de la documentacion técnica

Utilizacién de la Documentacién
Adaptacion de los requisitos del cliente: Criterios de satisfaccion al cliente
Adaptacién de los requisitos de la norma: Matriz procesos vs requisitos

Resumen esquematico de los requisitos

6.2.4 Formacion e Implementaciéon

v
v

FCNM

Plan de formacidn de Auditores Lideres

Apoyo puesta en marcha
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v" Supervision sistema de medicién

v Adaptacion de documentacién

Maestria en Gestion de la

Productividad
Calidad

v" Implantacion de los requisitos de mejora continua

v Implantacidn de la direccién por la revision

6.2.5 Auditoria Interna

1. Evaluacion cumplimiento ISO 9001

2. Evaluacién del grado de implementacién documental

6.3 Evaluacion cumplimiento ISO 9001

y la

Para el cumplimiento del cronograma se realiza la primera auditoria para evaluar el

cumplimiento de la Norma ISO 9001:2008.

En general en la actualidad se tiene un 73% de cumplimiento, lo que nos informa que

se tiene que trabajar ain mas en el punto 7 y 8 que fueron los Ultimos y en los que

aun se esta dando seguimiento. Cabe recalcar que se deben seguir estandarizando

varios procesos para el correcto funcionamiento con respecto al servicio y producto

prestado. Algunas de los proyectos de mejoras se encuentran por aprobacion para la

ejecucion.

Cumplimiento Norma ISO 9001: 2008
Sistema de Gestion de la Calidad

Etiquetasdefila | v |CuentadeSl CuentadeQ

33
30
14
47
30
Total general 154

NS WP

34
30
14
85
a9

212

% de Cumplimiento Total

73%

FCNM

Cuentade SI Cuentade @

14
14

Cumplimiento Norma ISO 9001:2008

Valores

Cuenta de Q Cuenta de 51

49
30

47

30
30

34
33

85

llustracion 79 Cumplimiento I1SO 9001:2008 SGC

Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”

Elaborado por: Johanna Neira M.
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Maestria en Gestion de la

Productividad
Calidad

la

En el punto 4. “Sistema de Gestion de la Calidad” se encontré6 un 97% de

cumplimiento, lo cual nos da un alto nivel de cumplimiento.

Cumplimiento Norma ISO 9001: 2008
4. Sistema de Gestion de la Calidad

Etiquetas de fila |-T|Cuentade SI Cuentade Q
=4,

41 9 10
4.2 24 24
Total general 33 34

% de Cumplimiento Pto. 4. SGC 97%

Cuentade SI Cuentade Q

LT
NL 7 a1

24

42

0 5

Valores

Cuents de@ ™ Cuenta de Sl

30

llustraciéon 80 Cumplimiento 1ISO 9001:2008 punto 4 SGC

Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”

Elaborado por: Johanna Neira M.

El punto de “Responsabilidad de la Direccién” nos arroja un 100% de cumplimento lo

que se manifiesta con la apertura dada por los duefios del negocio para la realizacién

del proyecto.

Cumplimiento Norma ISO 9001: 2008

Etiquetas de fila |-T|Cuentade SI CuentadeQ
=5,

5.1

5.2

5.3

5.4

5.5

5.6
Total general

Baoawuwmao
Boawuwmmae

% de C Pto.5.5GC |

100% |

5. Responsabilidad de la Direccién

Cuenta de SI Cuenta de Q

= -
Ni 7

Valores

CuentadeQ ™ Cuenta de 3l

llustracion 81 Cumplimiento 1ISO 9001:2008 Punto 5 SGC

Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”

FCNM

Elaborado por: Johanna Neira M.

Capitulo | - Pdg. 103

ESPOL



Disefio e Implementacion de un Sistema de Gestion Maestria en Gestion de la
de Calidad en los Procesos Operativos de un Productividad y la
Supermercado Mayorista Calidad

El punto de “Gestién de Recursos” en SGC tiene un 100% de cumplimiento; lo cual
demuestra la predisposicién de la empresa mediante los recursos para ser mejores.

Cumplimiento Norma ISO 9001: 2008
6. Gestion de los Recursos

Etiquetas de fila |-T|Cuenta de SI Cuentade Q Cuenta de 51 Cuenta de Q
=6.
6.1 4 4
6.2 8 8
0.3 1 1
6.4 1 1
Total general 14 14
% de Cumplimiento Pto. 6. 5GC 100% £ o 8
Ni 8

Valores

Cuentade Q ™ Cuenta de Sl

llustraciéon 82 Cumplimiento 1ISO 9001:2008 Punto 6 SGC
Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”
Elaborado por: Johanna Neira M.

El punto 7. “Realizacion del Producto”, es en el que se tiene que trabajar ya que se
tiene un nivel del 55% de cumplimiento y es la razén de ser de la empresa. Muchas de
las actividades estan en ejecucion y otras en proyectos planteados.

Muchos de los puntos se cumplen con la implementacion de ERP, en el cual se
configuraron algunas de las variables.

Cumplimiento Norma ISO 9001: 2008
7. Realizacion del producto

Etiquetas de fila |-¥|Cuentade SI CuentadeQ Cuentade N/A Cuenta de 51 Cuenta de Q@ Cuenta de Nj/A
=7
7.1 3 3
7.2 14 16
7.3 30 30
14
7.4 9 10
7.5 11 14
7.6 10 12
Total general a7 85 31 30
£ N 30
% de Cumplimiento Pto. 7. SGC 55% N1

16
14

3
3

(] S5 10 1s 20 25 30 35
Valores

Cuenta de N/A CuentadeQ  mCuentadeSl

llustracion 83 Cumplimiento 1ISO 9001:2008 Punto 7 SGC
Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”
Elaborado por: Johanna Neira M.
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En el punto 8. “Medicidén, anilisis y mejora” se tiene el plan de accién pero se estan

implementado y aprobando algunos proyectos.

Cumplimiento Norma ISO 9001: 2008
8. Medicidn, analisis y mejora

tiquetasdefila |-TCuentade SI CuentadeQ
-8,

Cuenta de 5I Cuentade Q

8.1 2
8.2 12 23 B3
8.3 5 6
8.4 3
8.4 3
8.5 13 15 © 83 [
‘otal general 30 49 5
2 oF
8.2
— NL 2
% de Cumplimiento Pto. 8. SGC 61% X,
8.1 2

15
13

23
12

] 5 10

Valores

Cuentade O

15 20 25

Cuenta de Sl

llustracion 84 Cumplimiento 1ISO 9001:2008 Punto 8 SGC

Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”

Elaborado por: Johanna Neira M.

6.3.1 Evaluacion del grado de implementacidon

Se llegd a culminar el periodo de implementacidon pero se esta trabajando en la

ejecucidon de varios proyectos que lo soportan, se tiene previsto en 6 meses llegar al

100% de cumplimiento de la Norma ISO 9001:2008 lo que a su vez implica seguir

trabajando por la implementacién.

6.3.2 Analisis de indicadores

En la ejecucion de la metodologia de los 7 pasos en el anexo 18, en el punto 6 se

detallaron los indicadores y la ejecucion de los mismos para alcanzar las mejoras. Se

detallan los indicadores encontrados:

INDICADOR RESULTADO
% Productos caducados por error del personal 1%
% Productos caducados por error baja rotacién 1%
% Productos caducados por ubicacidn aislada 1%
% Espacio Fisico establecido para los pallet despachados 80%
% de Notas de pedido no despachadas a tiempo para la carga 4%
% Personal que baja azucar se encargara de despachos internos 90%
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% de incentivos entregados 30%
% de Remuneracion actualizada 90%
% de Aplicacion del instructivo 90%
% De productos sin stock 4%
% de Insatisfaccion a clientes 3%
% de Productos mal despachados 0%

llustraciéon 85 Indicadores
Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”
Elaborado por: Johanna Neira M.

Al cierre del periodo de analisis los indicadores se cerraron con los siguientes valores:
Personal no concientizado

% Productos caducados por error del personal al 1%: este indicador debe ser 0% para
ser eficientes ya que tenemos 4 personas que se dedican a esta actividad, es decir el
personal operativo se responsabiliza por la respectiva rotacidn de los productos.

Sistema informatico que no ingresa lotes

% Productos caducados por error baja rotacion al 1%: este indicador debe ser 0% para
ser eficiente ya que este establece la comunicacion de la Unidad de Bodega con la
Unidad de Ventas para la salida de los productos de baja rotacion y con la Unidad de
Compras para refrescar productos con el proveedor o buscar canales de salidas con
promociones, en caso de existir el comunicado respectivo por el cliente interno y
externo y persiste la caducidad sera responsabilidad de la Unidad de Compras la
gestion.

Errores de ubicacion por fecha de caducidad

% Productos caducados por ubicacidon aislada al 1%: este indicador debe ser 0% para
ser eficiente ya que es responsabilidad directa de la Unidad de Bodega haber
designado una ubicacion aislada que no permita la salida de este producto por no
tenerlo en una ubicacidn estable.

Area pequeiia para colocar los pallet de despacho

% Espacio Fisico establecido para los pallet despachados 80%: este indicador debe ser
95% para ser eficiente debido a que se encuentra establecida el area de parqueo de
pallet y se esta trabajando en la ampliacion del area para colocar los pallet
despachados con transferencia a supermercado en jaulas, las transferencias a sucursal
deben ser embarcadas inmediatamente en el cabezal destinado para optimizar
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espacios de parqueo y los pallet para clientes no deben permanecer mas de 24 horas
en espera para el embarque.

Mercaderia no esta lista para ser embarcada

% de Notas de pedido no despachadas a tiempo para la carga 4%: este indicador debe
ser 0% para ser eficiente ya que se dispuso horarios para la recepcion de pedidos para
despacho de cobertura y se tiene el personal planificado para los despachos de
pedidos de cobertura.

Cansanocio fisico del personal

% Personal que baja azucar se encargara de despachos internos 90%: este indicador
debe bajar a un 50% ya que se debe trabajar con el personal de ubicacién de
mercaderia para la descarga de azucar del camion de los proveedores y tan sélo tomar
a unas 4 personas maximo del personal de despacho ya que se necesita del personal
para la atencidn de los clientes presenciales y despacho de coberturas.

Condiciones de trabajo

% de incentivos entregados 30%: este indicador se mantiene en un nivel bajo ya que
por lo general se entregan incentivos a personal administrativo o que sean de
confianza sin medir el nivel de trabajo y se limita un nimero pequefio de trabajadores.

Remuneracion inadecuada

% de Remuneracién actualizada 90%: la remuneracién se actualiza de acuerdo a los
valores minimos determinados por la ley pero en el caso del personal que realiza
actividades de responsabilidad y de mayor esfuerzo no se les reconoce por este
trabajo.

Mala seleccion de personal

% de Aplicacion del instructivo 90%: no se cumple en su totalidad con el instructivo
para la seleccion de personal y no se realiza un analisis profundo de la calidad de
personal operativo.

Desabastecimiento de productos

% De productos sin stock 4%: este indicador debe ser 0% ya que la Unidad de Compras
adquiere productos de acuerdo a la demanda y conocimiento del mercado; en caso de
no contar con el producto se debe ofrecer un producto similar para evitar los clientes
lo describan como falta de stock.
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Mala atencion al cliente

% de Insatisfaccion a clientes 3%: este indicador debe ser 0% para cumplir con un
servicio de calidad y en los cuales se estd trabajando con la Unidad de Servicio al
cliente.

Mal despacho de pedido

% de Productos mal despachados 0%: este indicador llegd al valor objetivo que es 0%
con el trabajo realizado y manteniendo las politicas y comunicacién con los clientes.
Mediante el analisis de los errores de despacho y la implementacién de la herramienta
informatica se llegd a mejorar este indicador.

6.3.3 Revision de la eficacia de los procesos
Mediante la matriz AMEF se ha revisado las causas potenciales y mediante la

metodologia SIPOC se han levantado los procesos con sus respectivos controles.

Los procesos se ejecutan acorde a lo estructurado, tenemos pendientes sensibilizacion
y adaptacién en areas operativas por la cantidad de personal. La empresa cuenta con
280 personas entre el personal que labora en matriz y sucursal. La sensibilizaciéon
pendiente es al personal operativo que en matriz es de 60 personas y en sucursal 25

personas, se programara con Recursos Humanos la charla.

6.3.4 Plan de accidn para la mejora
Se establecieron las siguientes actividades dentro del plan de mejora:

Dictar charlas de Sensibilizacién de los procesos.
Exigir la aplicacion de los procesos.
Dictar charlas de concientizaciéon del trabajo.

Implementacién del Sistema ERP con adaptacion a la trazabilidad del producto

AN N NN

Establecer pardmetros de la ubicacion de los productos por tiempo de

caducidad.

v Induccién al personal sobre las ubicaciones de productos de cortas fechas y
mantenimiento.

v' Establecer parqueaderos en la bodega para estacionar los pallet para el

embarque.
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v" Capacitar al personal para que coloque los pallet en los espacios establecidos.

v

NS NE NE N NN <

NS NE NN

Implementacién de un Sistema que priorice los pedidos a ser despachados para
embarque.

Implementar un sistema de chequeo en el espacio de pre-embarque.

Medir el cansancio del personal en las tareas establecidas.

Medicién del rendimiento del personal después de descargar sacos de los
vehiculos internos.

Incentivos al personal.

Implementar un sistema de control de gestion para medir indices de
desempeiio.

Analisis del puesto de trabajo.

Establecer una tabla de sueldos de acuerdo al mercado.

Implementar procedimientos e instructivo para la seleccion de personal.
Realizar una seleccién con investigacidn y visita al personal por ingresar.

Usar un Bl Soluction para analizar los stocks.

Pedidos de Compra de acuerdo al sistema BI Solution y ERP (planificacion de los
recursos).

Dictar charlas de atencion a clientes.

Visitas a los clientes para analizar el nivel de satisfaccién.

Capacitar al personal operativo sobre las ubicaciones y productos.

Implementar el chequeo de productos con PocketPC.

Se dard seguimiento y se analizara su ejecucién en la siguiente Auditoria.

6.3.5 Seguimiento a varias actividades realizadas para su ejecucion
Durante el tiempo del proyecto e implementacion de las normas ISO 9001:2008 en

“123 Supermercado Mayorista S.A.” se han desarrollado varias actividades a las que se

le debe dar el respectivo seguimiento:

v
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Con la aplicacidn informatica del Sistema de Auditoria de Notas de Pedidos, se

disminuyeron los errores de despacho y se agilizo el proceso de entrega. Se
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tiene que agregar la ventana de productividad para medir los indicadores
establecidos para esta tarea operativa.

Se implementd el instructivo del Programa 5 S’s y se lo divulgdé a todas las
Unidades. Se puso en practica para el acondicionamiento de las oficinas, en el
taller de herramientas, en la bodega de suministros y en el Bazar de la Bodega
General. Mediante la misma metodologia se esta trabajando en la bodega de
promociones para depurar esta area.

Se desarroll6 el proyecto de Ubicaciones en la Bodega, que actualmente se
esta implementando el ERP y una vez que se desarrolle el mddulo de logistica
se integrard este proyecto para el correspondiente uso.

Con el proyecto de Chequeo de Ordenes de pedido en la bodega General, se
encuentra en estado de aprobacion para ejecucién. Se decidié implementarlo
en el mes de enero ya que se le dio prioridad al ERP y a la implementacion de
otros proyectos. El objetivo de este proyecto es agilizar la carga y las entregas a
los clientes de forma agil y ordenada.

Se mejord el proceso de recepcion de perecibles mediante el analisis que se
realizo en esta drea y las medidas adoptadas para la aplicacion, como el estimar
el peso que debe tener una res para que sea aceptada.

Con el analisis que se realizd en la recepcion de la bodega general, se logré
conocer las falencias e implementar un proyecto del uso de las PocketPC por lo
gue este proceso quedé depurado y actualmente no da problemas todo lo
contrario es de gran control.

Mediante el analisis de las devoluciones del ano 2011, se obtuvo medidas de
mejora para revisar las devoluciones y retornos por el motivo de local cerrado y
cliente sin dinero. Se concientiz6 al vendedor y se realizaron visitas esporadicas
a los clientes.

Con la realizacién del analisis de problemas mediante la metodologia de los 7

pasos se localizaron acciones de mejora que se estan implementando.
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v" Se medirian mensualmente mediante cartas de control las no conformidades

por errores de despacho y para disminuir los puntos fuera de control para los
picos en las ventas.

Se desarrolld el procedimiento de Compras y los formatos, donde se
estandarizan todas las actividades a ejecutar con el respectivo responsable, y
asi cumplir el proceso estandar.

Se cuenta con el procedimiento de Recursos Humanos y los formatos para
cumplir una correcta ejecucion de los recursos y asi cumplir con los parametros

suficientes y necesarios en la implementacion.

6.4 Auditoria Interna Documental

Actividades que se realizaron en la auditoria:

v

v

Identificar donde se encuentra declarada la politica de calidad, saber explicarla
y la forma en que la aplico a mi trabajo.

Identificar donde se encuentran declarados los objetivos de calidad y cémo
contribuyod a su logro.

Identificar los documentos y secciones en que se establecen mis
responsabilidades, funciones y actividades, es decir mi participacién dentro del
SGC.

Identificar la estructura documental del SGC en la Lista de Documentacién del
SGC.

Ventajas del Sistema Documentado:

SN NERN

<]
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Se cuenta con informacion actualizada en las areas donde es necesaria.

Se conoce en donde se encuentra la informacion para consulta.

Se elimina la documentacién obsoleta.

Proporciona la informacién necesaria e indispensable para la realizacion de las
actividades diarias del personal.

En caso de existir alguna desviacion en el proceso, se sabe cdmo actuar.

Se obtiene informacidon importante para la toma de acciones correctivas y

preventivas.
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Elaboracion del Informe de la Auditoria Documental:

Informe de auditoria No.: AU-01/12 Fecha del informe: 18 julio 2012
Fecha de auditoria: 16 al 18 de julio 2012 Norma: 1SO 9001-2008
Tipo de auditoria: Interna/Anual

La presente auditoria ha sido solicitada por la Alta Direccidén, quien definid los
objetivos y alcance de la misma. Por lo anterior, se le reconoce como el cliente de la

misma.
Objetivo de auditoria

Verificar la documentacion y eficacia de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad

de “123 Supermercado Mayorista S.A.”.

Alcance de la auditoria

Procesos declarados en el Sistema de Gestion de Calidad.
Verificaciones realizadas

Por medio de revision documental se procedid a verificar el cumplimiento de los
criterios de la auditoria en los procesos y areas bajo alcance de la misma. Para la
identificacidon de hallazgos de conformidad y, en su caso establecer y calificar las No

conformidades encontradas, el equipo auditor utilizé los siguientes criterios:

v" Documentacion vigente del Sistema de Gestidn de Calidad.

v Norma I1SO 9001:2008
Conclusiones

“123 Supermercado Mayorista S.A.” cuenta con un sistema de gestion de calidad
documentado, el cual demuestra evidencia de su operacién, sin embargo, no se

encuentra evidencia documental suficiente de que la Alta Direccidn:
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v" Predomina la costumbre que el personal continlie otorgando los servicios y
productos basados en su experiencia, responsabilidad y conocimientos,
independientemente de lo declarado en el SGC.

v" Promueva en el personal operativo un sentido de pertenencia, orgullo y
satisfaccion hacia el sistema. Por el contrario se visualiza como una carga
adicional de trabajo. Se considera que la actualizacion de sus procesos y la
mejora continua estd a cargo del Responsable del SGC y no del duefio del
proceso.

v' Se asegure que los duefios de los procesos otorguen la importancia a las
auditorias internas de calidad y participen respetando la agenda documentada
con plena anterioridad. Y evitar que concurran eventos importantes como
capacitacion y realizacidon del Plan Operativo Anual 2012.

v' Se asegure que exista un plan permanente de capacitacion dirigido al personal,
sin importar si son o no duenos de procesos.

v' Se asegure que los duefios de procesos consideren como su responsabilidad la
actualizaciéon de la informacidn declarada en el SGC.

v" Se asegure que el SGC funciona como una “herramienta” para el adecuado
cumplimiento de las funciones, aun cuando existan cambios en las areas, es
decir, los procesos deben ser las guias para la operacion de la empresa.

v' Se asegure que la actualizacién de la informacion en el SGC, comunicada por
cada darea, sea incorporada en tiempo forma por el Departamento de
Planificacién y Proyectos.

v" Debe asegurarse que la informacion generada en la Alta Direccidn descienda a

todos los niveles, utilizando una comunicacién asertiva y formal.

1 No Conformidad | ¢« No en todos los casos se encuentra evidencia documental
Mayor: de que se realice la evaluacidon del desempefio de los 4.1
No existe una procesos. Ejemplo: A pesar de contar con los procesos en 8.23y
metodologia SIPOC y con matriz AMEF varios procesos como las Pre- 8.24
documentada ventas no se encuentran estandarizadas y los supervisores
que permita dar toman su experiencia para hacerla suya.
seguimiento a
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los procesos.
No Conformidad | Existen actividades, funciones, dareas y departamentos no
Mayor: declarados en la documentacion del SGC. Ejemplos: Se han 4.1 4.2.4
No esta realizado cambios en los duefios y procedimientos de las 5.4.2 551
actualizado el siguientes areas: y5.5.2
SGC. No existe 1. Coordinador de Bodega
correspondencia 2. Asistente de logistica
entre la 3. Departamento de Finanzas, con asistente para sucursal.
operacion actual
y lo
documentado.
No Conformidad | ¢ No en todos los casos se analizan los resultados de la 5.6
Mayor: medicién de la satisfaccién del cliente por lo tanto no se 8.2.1
No se mide la toman las acciones necesarias para mejorar el grado de
satisfaccion del satisfaccion. Ejemplo: Errores en despacho en que se
Cliente o en su envian productos cruzados no se envian en la siguiente
defecto, cuando entrega una reposicién con una nueva factura.
se mide no se e No existe evidencia de que se estén aplicando
analizan los instrumentos para medir la satisfaccion de los clientes.
resultados Ejemplo: datos generados por los supervisores tan sélo son
obtenidos. comunicados via mail pero no se llena el formulario.
No conformidad | ¢ Se encontrd evidencia documental del uso de formatos no 4.2.1 c)y
Mayor: declarados en el SGC, Ejemplos: d), 4.2.3,
No se lleva un 1. El Programa de Mantenimiento Vehicular del 424y
adecuado Departamento de Logistica que se envia por correo 5.5.2
control de la electrénico al Departamento de Administracion;
documentacion 2. Departamento de Sistemas tiene el formato “Entrega-
del SIGC. Recepcion de Equipos”; que se utilizo el 7 de julio de
2012;
e Se encontré evidencia de que no en todos los casos, las
fichas de proceso estan actualizadas en el SGC, Ejemplos:
Recursos Humanos
1. PUNTOS DE CONTROL, préstamos de fondo.
2. El plan de acciones correctivas tienen datos sin
el debido seguimiento.
No conformidad | ¢ No existe un programa de induccidn, capacitacion, 5.5.2
Mayor: seguimiento y evaluacién de la eficacia de la formaciéon de 6.2
No se lleva un los recursos humanos, tan solo se registra el plan de
adecuado capacitacion.
controlenla e El personal en muchas de las ocasiones no recibe
induccion, capacitacion de acuerdo a las actividades que desempeiia.
contratacion y
formacion del
personal, asi
como la
capacitacion del
SGC
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No conformidad | ¢ No en todos los casos se mostré evidencia de la existencia 5.5.2
Mayor: de acciones encaminadas al desarrollo de recursos 6.1y6.2
No se han humanos.
determinadoy 1. Los proyectos de capacitacidn con base a
proporcionado competencia laboral, no han tenido avance
los recursos alguno, no se han planificado, valuado, ni
necesarios para presupuestado, ni se tiene idea de cuando
la se llevard a cabo.
implementacion 2. Se programé implementar un programa de
de procesos que higiene y seguridad laboral con la visién de
coadyuven al lograr un clima organizacional adecuado
desarrollo de los para cumplirse en abril del afio 2013 con el
recursos SART y a la fecha no se ha realizado
humanos ninguna accién al respecto.
No conformidad | ¢ No en todos los casos se encontré evidencia de que se esté  7.4.1
Menor: evaluando a proveedores. Ejemplo: Los proveedores que
No se evalta a entregan mercaderia que tienen incidencia familiar no son
Proveedores evaluados.
llustracion 86 No conformidades
Fuente: “123 Supermercado Mayorista S.A.”
Elaborado por: Johanna Neira M.
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CAPITULO VII

7 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Se encontraron las siguientes conclusiones y recomendaciones.

7.1 Conclusiones

v

FCNM

Una vez implementado el SGC se llegd a obtener un 73% de cumplimiento con
respecto a la norma I1SO 9001:2008. De donde se dio a conocer que los puntos
por mejorar son el 7y 8 y muchas de las actividades estan en ejecucion.

Se implementd un instructivo del programa 5 S’s para que sea difundido, de
donde se obtuvo resultados en el area administrativa y en la Bodega. El bazar
de la bodega en base a este instructivo y a la planificacion realizada para la
ejecucidn se implementd y actualmente se tiene productos por ubicaciones.

En la implementacién de la aplicacién Informatica de Mejora “Implementacion
del Sistema de Auditoria de Notas de Pedido de Bodega de Cobertura” con la
gue se llegd a minimizar los errores de despachos por productos cruzados, se
capacitd al personal y se ejecutd las mejoras.

Se dieron 2 proyectos de mejoras los cuales estan en periodo de aprobacién
para la aplicacion en la bodega con el fin de mejorar el servicio, estos son
ANEXO 13: FO-PP-PR-01 Proyecto de Implementacion Sistema de Ubicaciones
en la Bodega de “123 Supermercado Mayorista S.A.” y ANEXO 14: FO-PP-PR-02
Proyecto De Implementacidn Sistema De Chequeo De Ordenes De Pedido En La
Bodega De General De “123 Supermercado Mayorista S.A.”

Se realizé el analisis al proceso de recepcion en bodega general ejecutando las
mejoras y dejando un proceso amoldado.

Con el analisis de las Buenas Practicas cuando se aplican dentro de un contexto
de métodos de produccién integrada y como parte del enfoque de cadena
alimentaria para asegurar la calidad e inocuidad de los alimentos producidos, se
espera contribuyan a incrementar:

» La produccién de alimentos,
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» La seguridad alimentaria,

» La protecciéon del consumidor,

» La conservacién de los recursos naturales; y,
>

La viabilidad social y econdmica de los sistemas productivos.

El compromiso de la organizacidn esta en ofrecer un buen producto y servicio
al mismo costo, sin descuidar y garantizar la salud de los consumidores.

Se realiz6 un andlisis de devoluciones con datos del afno 2011 y se dieron las
respectivas mejoras y el desarrollo de los procesos estandarizados.

Se puede apreciar que el motivo de mayor incidencia en las anulaciones de
facturas es CLTE. SIN DINERO y LOCAL CERRADO; por lo cual se debe realizar un
segundo estudio de estos factores para que tanto la fuerza de ventas como el
Departamento de Logistica puedan plantear medidas factibles que permitan
disminuir a gran escala este tipo de anulaciones.

Cada motivo de anulacidén o devolucion implica directamente a una Unidad
Responsable, la cual deberia analizar estas debilidades para mejorar y a la vez

disminuir este tipo de motivo.

Mediante la ejecucién del método de los 7 pasos se dio a conocer el plan de
accioén, el cual deben ejecutar.

Los errores de despacho se disparan cuando existe una mayor cantidad de
pedido, es decir mayor carga de trabajo.

Se desarrollé procedimientos y manuales que deben ser ejecutados.

7.2 Recomendaciones

v

v
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“123 Supermercado Mayorista S.A.” es una empresa que ha ido creciendo de a
poco para lograr escalar estandares en los cuales se encuentra actualmente. Sin
embargo, no es para nada aconsejable seguir manejando una politica de
distribucidn en la cual no se respeten estandares previamente definidos.

La ejecucién del plan de accion y darle seguimiento para un correcto estandar.
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v Capacitar al personal mediante las necesidades de capacitacion y el plan de
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trabajo del area de Recursos Humanos.

Dar mantenimiento a la Matriz AMEF con el objetivo de cumplir con el
procedimiento de acciones correctivas y preventivas.

Seguimiento a los clientes mediante el andlisis de devoluciones con el objetivo
de que no se conviertan en procesos criticos, ya que este es el mejor indicador
de nuestra relacién con los clientes.

Se debe analizar de manera mas profunda los clientes que tengan una
incidencia mayor con el motivo local cerrado, para que la Unidad de Ventas en
conjunto con la Unidad de Distribucion realice una planificacién de visitas y
revisar de manera personalizada con cada cliente. A su vez se debe analizar el
poder adquisitivo del cliente para que su pedido este conforme a su alcance
monetario.

En base a la informacion se analizard a los clientes con el motivo “Local
Cerrado”, para que la Unidad de Distribucion realice visitas esporadicas en el
mismo momento de la Ruta de Entrega para justificar la veracidad del motivo,
ya que los vendedores atribuyen que los clientes si se encuentran en el
momento de la entrega.

Las mermas generadas en la faena de reses deben ser enviadas directo a la
finca, ya que cuando se deja para el dia siguiente hacen tomar mal olor a la
carne. A su vez aplicar todas las recomendaciones realizadas en el informe.
Analizar mensualmente los errores de despacho mediante las cartas de control,
para evitar estén fuera de control. Para los puntos criticos analizarlos y dar
solucién. En este caso se incrementard una persona para el despacho de
cobertura para feriado, quincena y fin de mes.

El Departamento de Planificacidn y proyectos tiene la responsabilidad sobre el
SGC vy de las capacitaciones al personal. De la misma manera dar ejecucion a los
proyectos de mejora. Debe realizar un plan de trabajo de sus revisiones e

informarlo a la direccion.
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