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RESUMEN

La tesis se la va a realizar en una de las grandes empresas de alimentos a
nivel mundial y nacional. La empresa consté de fabricas situadas en todo el
mundo con una amplia gama de productos. En Ecuador encontramos tres
fabricas pertenecientes al grupo: Fabrica Guayaquil, productora de
Chocolates y culinarios, Fabrica Sur, donde se producen las galletas, waffers
y recubiertos y finalmente la Fabrica Cayambe, productora de los lacteos y

jugos.

El estudio se va a realizar en Fabrica Sur y surge cuando la Jefatura de
Calidad de la fabrica detecta que el 1.7% de los productos producidos son
devueltos por los mayoristas y autoservicios por encontrarse en mal estado,

lo que equivale a un monto aproximado de $326.000 al afio en pérdidas.

La tesis tiene como objetivo principal disefiar e implementar un plan de
acciéon que permita a la fabrica disminuir las devoluciones por parte de los
clientes. Este objetivo encierra una serie de mejoras a lo largo de toda la

cadena de distribucién que a su vez va a disminuir costos, aumentar las



utilidades y lo mas importante de todo incrementar la satisfaccion de los

clientes.

Para lograr el objetivo se realizara la recopilaciéon de informacién de campo,
es decir, todos los datos y andlisis realizados se los obtendra desde la
fabrica, bodega, camion etc. Esto va a permitir que los resultados obtenidos

sean mas efectivos y asi poder tomar decisiones acertadas a partir de ellos.

La primera etapa del estudio es la etapa del diagnéstico donde se realizara el
levantamiento de informacién necesaria y el andlisis respectivo de la misma
para poder encontrar las causas del problema. Luego en la segunda etapa
se realizara el disefio del plan de mejoras con su respectiva asignaciéon de
recursos y cronograma de actividades que ataquen a las causas del
problema planteadas. El proyecto finaliza con la implementacién de las

mejoras planteadas y con el analisis de los resultados de las mismas.

La tesis busca implementar y reforzar todos los conocimientos adquiridos a
lo largo de la carrera y ademas brindara la oportunidad de combinar la teoria
infundida con la practica otorgando la experiencia y el conocimiento
suficiente para poder ejercer profesionalmente. Es muy importante a su vez

manifestar que la compafia en mencién también se vera beneficiada por el



ejercicio del estudio pues se espera una importante disminucion de los
reclamos que llevard a reducir los costos generando asi una mayor

rentabilidad para la empresa.
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INTRODUCCION

Las empresas hoy en dia estan inmiscuidas en una competencia globalizada
que las obliga a realizar grandes inversiones en tecndlogia para mantenerse
en los mercados, esto es claramente apreciable en los paises del primer
mundo. En paises como el nuestro donde las empresas no cuentan con un
capital de trabajo considerable para dichas inversiones, es necesario que los
negocios compitan a través de una disminucion exhaustiva de sus costos
para poder mantener margenes de utilidad considerables, mas aun en el
Ecuador, donde se cuenta con una economia dolarizada que encarece los
insumos basicos y que cuenta con un precio superior de la mano de obra en
relacion a otros paises sudamericanos. La tesis que se presenta a
continuacion plantea la disminucién de costos a través del planteamiento de
mejoras relacionadas con la disminucién de devoluciones de producto
terminado por parte de los clientes. Mejoras, que seran aplicadas a lo largo
de la cadena logistica y que van a permitir a la empresa entregar al
consumidor final un producto con las especificaciones requeridas y con el

aseguramiento de calidad garantizado.

El disefio e implementacibn de mejoras parte de un diagnéstico y
comprobacion de hipétesis. En la parte del diagndstico, se realizé un analisis

histérico de los datos donde se encontré posibles causas del problema, tales

o)
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como: productos que mas se devuelven, clientes que mas devuelven y
diferentes tipos de problemas a lo largo de la cadena logistica como mal
paletizado, temperaturas no adecuadas etc. Una vez concluido con el
diagnéstico o analisis de los datos, se procedié al planteamiento de hipétesis
del problema, a través de las cuales se comprobaron las variables con
muestreos estadisticos a lo largo de la cadena logistica que dara como

resultado la obtencion de las causas raices del problema.

Las causas raices generaran el disefio de mejoras destinadas para corregir
los problemas encontrados, mejoras que modifican diferentes procesos tanto
operativos como administrativos y plantean diferentes tipos de controles que
buscan la disminucién de las devoluciones. Las mejoras fueron
implementadas durante el mes de Octubre del 2003 y posteriormente

evaluadas para medir el alcance de los objetivos y el ahorro real obtenido.

Durante el estudio se utilizaran herramientas como analisis de rotacion de
inventarios, tiempos y movimientos, diagramas de Pareto, técnicas
estadisticas y de muestreo, manipuleo y almacenamiento de materiales, y
otras herramientas relacionadas con calidad y logistica que van a permitir

desarrollar las mejoras para alcanzar los objetivos planteados.



El proyecto de disminucién de devoluciones pretende encontrar en qué lugar
de la cadena logistica se generan los dafios, cual es la causa de los mismos,
qué se necesita para disminuirlos, qué estrategias de implementacién de
mejoras deberan aplicarse y como se deberan realizar los seguimientos y
controles para la evaluacion de los resultados. De esta forma la compafiia se
vera beneficiada con un ahorro real que va a permitir aumentar la rentabilidad
y posiblemente disminuir el precio de venta consiguiendo asi la satisfaccién

del cliente.

<SP0y
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CAPITULO 1

1. ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

A través del desarrollo de este capitulo se analizara el entorno en el que
se desenvuelve la empresa con el objetivo de obtener una vision general
de los ambientes macro y micro del negocio. También se planteara el
problema de devoluciones que se esta generando y se justificara

cuantitativamente el proyecto.

1.1. Analisis del ambiente externo de la empresa

La empresa en estudio es una compania multinacional que se
encuentra presente en los cinco continentes, cuenta con
aproximadamente 500 fabricas mas varios centros de investigacion y
desarrollo instaladas en mas de 80 paises, en los cuales comercializa
alrededor de 15.000 tipos de productos con el concurso de 230.000

colaboradores a nivel mundial.

Entre su amplia gama de productos estan: lacteos, nutricién infantil,
chocolates, confiteria y galleteria, bebidas instantaneas (calientes y

frias), culinarios, refrigerados y congelados, helados y postres, aguas



minerales, cereales para el desayuno, bebidas liquidas y alimentos

para mascotas.

Pero no sélo se ha dedicado a la alimentacién en general, sino que
ha implementado soluciones a los problemas nutricionales
enfrentados por la humanidad, adquiriendo un amplio conocimiento
en este campo gracias a sus continuas actividades de investigacion y

desarrollo.

En mas de 135 afnos de vida en todas las latitudes, la empresa se
ha dedicado a proveer a sus consumidores productos alimenticios
de buena calidad con lo cual ha conseguido obtener una
participacién en el mercado envidiable y una marca muy reconocida

en todos los mercados del mundo.

1.1.1. Origen e Historia de la Compaiiia

Los origenes de la comparia se remontan al afio 1866 y su
continua evolucién desde entonces la han transformado en

una de las grandes compafias alimenticias a nivel mundial.



En 1867, N. Henri, quimico nacido en Frankfurt - Alemania en
1814 y establecido en Vevey - Suiza, se interesa por la
alimentacion infantil. Para responder a una necesidad evidente
desarrolla y fabrica una harina a base de leche de vaca y de
pan tostado, destinada a los bebés que no pueden ser
alimentados por su madre; crea asi un producto revolucionario
que, de entrada, salva la vida a un recién nacido que
rechazaba la leche de su madre, este producto sera conocido

en el mundo como Harina lacteada.

Un afo antes, la sociedad anénima Anglo-Swiss Condensed
Milkk Company, se habia instalado en Cham - Suiza, a
iniciativa de los hermanos Charles y George Page, ellos
tenian la intencion de utilizar la leche producida en Suiza,
abundante y de buena calidad, para fabricar leche
condensada azucarada y exportarla a algunos paises
europeos. La sociedad de N.Henri y la Anglo Swiss
Condensed Milk Company crecen en paralelo y se convierten
en competidoras cuando los hermanos Page lanzan su propia
harina lacteada y N. Henri decide fabricar también leche
condensada. A partir de este momento los dos rivales

entablan una lucha encarnizada, no cesan de desarrollarse



gracias a la construccién y la compra de fabricas en el
extranjero, asi como la extensién de su gama de productos

inicial.

Finalmente en 1905, las dos empresas se fusionan, tomando
el nombre de N.Henry & Anglo Swiss Condensed Milk
Company. La nueva sociedad tiene desde entonces dos
sedes sociales, una en Vevey y la otra en Cham, ésta es

todavia la situacion actualmente (1).

1.1.2. La empresa dentro del mercado ecuatoriano

En Ecuador, la compaiia esta presente con varias lineas de

productos, tanto de produccién local como importados.

El objetivo principal de la empresa en Ecuador ha sido la
elaboracién y comercializacién de productos alimenticios de
alta calidad, contribuyendo asi al bienestar del consumidor y
al progreso del pais, de la misma forma ha sido un importante
agente de desarrollo, siendo fuente directa de trabajo para

mas de 1.300 personas y en forma indirecta para mas de

1) Tomado de Boletin Informativo Nestec 2003.



70.000, ya que mediante la compra de insumos y materias
primas nacionales, provoca un impacto muy favorable sobre la
industria, agricultura, transporte, servicios, y por ende, sobre

la economia nacional.

Los productos ya se comercializaban en Ecuador a mediados
de este siglo. En 1955 la empresa decide intervenir
directamente en la comercializacion mediante la apertura de
una oficina de importaciones en Guayaquil. En 1970 y ante la
fuerte demanda generada, decide entrar a producir
localmente sus productos, compra la mayor parte de las
acciones y asume la administracion de Industria Ecuatoriana
de Elaborados de Cacao (INEDECA), situada en la ciudad de
Guayaquil y productora de semielaborados de cacao para
exportacion y algunos productos de chocolate para el

mercado local (1).

1.2. Analisis del ambiente interno de la empresa

La compafia posee tres plantas de produccién situadas en las

ciudades de Cayambe y Guayaquil, en las cuales son elaborados

1) Tomado de Boletin Informativo Historia de la empresa 2001.



una extensa gama de productos entre los que se encuentran leches
en polvo, leches liquidas, homogenizadas y derivados lacteos,
semielaborados de cacao, bebidas instantaneas, chocolates,

culinarios, galleteria, jugos y avena.

Las Fabricas cuentan con equipos y maquinaria que permiten
fabricar cada producto segun las normas mas exigentes, bajo la
asesoria y supervision de técnicos nacionales y extranjeros,
garantizando su 6ptima calidad, sabor e higiene. Cuenta con dos
Centros de Venta y Distribucién de Productos que dentro de la
comparia se los conoce como Distritos (Quito y Guayaquil), los
cuales atienden directamente a los principales distribuidores vy
autoservicios del pais. Sus oficinas principales estan ubicadas en

Quito.

A continuacién se presenta una breve descripcion y ubicacién de las

fabricas, distritos, oficina central y laboratorio regional.

Oficina Central

En estas oficinas estan centralizadas las tareas administrativas de la

empresa y en la misma funciona la Presidencia Ejecutiva y las



unidades; Financiera, Contabilidad, Control de Gestién, Sistemas,
Marketing, Recursos Humanos, Logistica, Abastecimientos,
Comercio Exterior y Servicio al Consumidor. La oficina Central esta

ubicada en Quito.

Laboratorio Regional

Desde Julio de 1998 en el Ecuador se establecié el Laboratorio
Regional. Centro que presta sus servicios de control de la calidad a
las fabricas de Ecuador, Colombia y Venezuela. Su principal funcién
es asegurarse de las habilidades, buenas practicas y 6ptimo
funcionamiento de los laboratorios de control en cada una de las
plantas industriales. Con ello se ofrece una garantia mas de la
calidad de los productos, ya que la empresa se asegura también de
que los laboratorios de control brinden sus servicios bajo adecuados

parametros.

Fabrica Cayambe

La fabrica Cayambe es especializada en la produccion de leche en

polvo, nutricion infantil, asi como derivados lacteos. Se encuentra

ubicada en el Altiplano Andino a 85 Km. al norte de Quito.



Fabrica Guayaquil

Su produccién estda dedicada a semi-elaborados de cacao,
chocolateria, bebidas instantdneas y productos culinarios
(caldos, sopas y cremas, mayonesa Yy mostaza). Se

encuentra ubicada en el Km. 6 via a la costa.

Fabrica Sur

En esta fabrica se realizara el estudio, consta de una moderna

planta para fabricacioén de galletas, waffers y bafiados de chocolate.

Distritos

Como se mencion6 anteriormente, se utilizara el término distrito para
definir a los centros de distribucién de productos terminados de la
compania. A continuacion detallamos los distritos que se encuentran

en el Ecuador.



Distrito Quito

Se utiliza para almacenamiento y distribucibn de productos
terminados de produccion local e importados, para la atenciéon de
clientes ubicados en el norte y centro de la sierra y el norte de la

costa del pais. Se encuentra localizada en la Via Interoceanica.

Distrito Guayaquil

El distrito Guayaquil se utiliza para el almacenamiento y distribucion
de productos terminados de produccion local e importados, para la
atencion de clientes ubicados al centro y sur de la costa y el sur de

la sierra ecuatoriana. En este distrito se realizara el estudio.

1.2.1. Origen y ubicacién de la fabrica

Fabrica Sur perteneci6 a la Universal hasta mediados del afio
1996 cuando fue adquirida por el grupo al cual pertenece la
empresa en estudio. Las instalaciones fueron remodeladas y
los sistemas de trabajo fueron adaptados a las politicas de la

empresa. Las marcas de las galletas mas reconocidas de La



Universal permanecen en el mercado debido a su directa

identificacién por parte de los consumidores.

La fabrica sur esta ubicada en el sur de la ciudad en la Av.
Domingo Comin s/n y Emesto Alban. La Av. Domingo Comin
es de 4 carriles y esta directamente conectada con la via
perimetral, por lo que es de facil acceso para el trafico
pesado. Ademas se aprovecha esta misma via para no tener
que atravesar la ciudad y tener una rapida conexién hacia la

sierra y costa ecuatoriana.

El Distrito Guayaquil se encuentra adjunto a la fabrica sur,
desde donde los productos son distribuidos en camiones

hacia los distribuidores — mayoristas.

1.2.2. Descripcion de la organizacion y aspecto administrativos

Para poder realizar un correcto planteamiento del problema
va a ser necesario conocer la estructura organizacional
operativa de la fabrica, que esta relacionada directamente con
la transformacién de los insumos en producto terminado.

También se describira ciertos aspectos administrativos como:



vision, mision, principios de gestion y politica de calidad.
Adicionalmente se analizara informacion relacionada con

productos pilares y volumenes de produccion.

En la parte superior de la figura 1.1 que se aprecia a
continuacion, se aprecia que la fabrica como tal tiene una
estructura organizacional horizontal que brinda una mayor
apertura a la comunicacion donde a través de un
empowerment otorgado a las diferentes unidades tiene el
unico objetivo de transformar las materias primas en producto
terminado. En la parte inferior de la figura 1.1 se presenta el
organigrama del departamento de logistica y ventas, esta
estructura sera analizada mas profundamente a lo largo del
desarrollo de la tesis. Las 2 estructuras presentadas
anteriormente reportan a la presidencia ejecutiva nacional
como se aprecia también en el organigrama presentado .A
continuacion se presenta la descripcion de cada una de las
unidades funcionales representadas en el organigrama de la

figura 1.1.



Estructura organizacional operativa

PRESIDENCIA EJECUTIVA

( l GERENTE DE ) ! GERENTE DE ( GERENTE DE LOGISTICA Y
FABRICA MARKETING VENTAS DlCOMERCIO EXTERIOR I I ADMINISTRACIOU

GERENTE DE FABRICA
PLANIFICACION DE MEJORAMIENTO
PRODUCCION INDUSTRIAL
RECURSOS ADMINISTRACION SEGURIDAD ASEGURAMIENTO FABRICACION TECNICO
HUMANOS INDUSTRIAL CALIDAD

lGERENTE DE LOGISTICA Y VENTAS

| JEFE DE VENTAS |———— JEFE DE DISTRITO |

VENDEDORES DESPACHADORES

FIGURA 1.1. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL OPERATIVA



Gerente de fabrica.- es el gerente general de la fabrica y
reporta directamente al presidente, es el encargado de
controlar la produccién y todas sus unidades de apoyo,
cumple las funciones de jefe de mercados ya que analiza,

estudia y negocia las nuevas posibilidades de negocio.

Jefe de Fabricacion.- es la unidad mas importante de la
fabrica, pues es la encargada de controlar todas las
operaciones destinadas a la transformacion de las materias
primas en producto terminado, control de costos de
produccién, control de utilizacién de materiales y control de
maquinas y equipos. Es una unidad que esta en contacto
directo con todas las demas unidades que se las conoce

como unidades de apoyo.

Planificacion de produccion.- es la encargada de controlar
toda la logistica de la fabrica, es decir, controla la entrega de
materiales e insumos, analiza el mercado y elabora los
programas de produccibn que concuerden con las
necesidades de venta y controla los despacho y la distribucién

de los productos terminados.



Mejoramiento y organizacion industrial.- es la unidad
encargada de la elaboracién, implementacion y control de los
estandares de producciéon que optimicen los recursos de la
empresa. También se encarga del departamento de mejora
continua donde coordina las actividades de los grupos de

mejora.

Recursos humanos.- es el area encargada de la seleccion,
capacitacion y seguridad del personal. También maneja los

roles de pago y posee un area de visita social.

Administracion.- en el area de administracion se manejan
todas las transacciones bancarias y los controles de crédito
de los clientes. También se encarga de la emision de
cheques, control de presupuestos, control de financiamientos

e inversiones, elaboracién de facturas y cobros a clientes.

Seguridad industrial.- es una unidad encargada de proteger
y salvaguardar al recurso humano dentro de la fabrica durante
el proceso productivo. Coordina las actividades ambientales y

el control de los indices de accidentes y lesiones.
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Aseguramiento de calidad.- tiene la funcion de controlar el
proceso productivo para que el producto terminado sea
inocuo y con las caracteristicas de calidad necesarias para su
consumo. Realiza todos los andlisis de materias primas y
materiales, control de los procesos en linea y liberacion
organoléptica de producto terminado. Entre las actividades
relacionadas con el proyecto, el departamento de calidad es
el encargado de la correcta conservacién del producto a lo
largo de la cadena logistica por lo tanto esta en frecuente

contacto con bodegueros, transportistas y distribuidores.

Técnico.- es el departamento encargado de la operacion de
las maquinas y equipos. Intervienen en las reparaciones y
mantenimientos  preventivos mecanicos, eléctricos y

electroénicos.

Gerente de logistica y ventas.- reporta a la presidencia
ejecutiva y es la unidad encargada de velar por el
abastecimiento de los materiales, el manipuleo dentro de
fabrica, control y seguimiento de las ventas y la distribucion de

los productos terminados.



Jefe de distrito.- se encarga del almacenamiento y
distribucion de los productos terminados a clientes mayoristas
o distribuidores, esta a cargo de la bodega del distrito sur que
se utiliza para el almacenamiento y conservacion de los
productos elaborados en la fabrica en estudio. Tiene a su
cargo a los despachadores cuya funcién es controlar el
proceso de despachos enviando los productos en cantidades,
estado y tiempo adecuado, esta unidad a su vez esta a cargo

del control y seguimiento a transportistas.

Jefe de ventas.- se encarga del seguimiento y control de
pedidos de clientes, elaboracion de o6rdenes de ventas,
determinacion de precios y control de facturacién. Tiene a su
cargo a los vendedores que cumplen la funcién adicional de
brindar un servicio de postventa a través de un contacto

directo con los distribuidores.



Aspectos administrativos

Vision de la empresa

Ser la Empresa lider en las categorias que estemos
presentes y destacarnos por nuestra calidad, servicios e
innovacion, para capitalizar en nuestras marcas la
satisfaccion permanente del consumidor,
fundamentandonos en recursos humanos, técnicos y
financieros, orientados por los principios basicos de
gestion. (1)

Mision de la empresa

Contribuir a la globalizacion del potencial de los
mercados y productos de la Regién Bolivariana gracias a
la optimizacion de las instalaciones, inversiones,
recursos humanos y procedimientos que aseguren el
liderazgo de la compaiiia en el Ecuador y en la Region
Bolivariana. ( 2)

Principios de gestion del grupo

La compania se encuentra comprometida a respetar los
siguientes principios en todos los paises, teniendo en cuenta
la legislacion local ademéas de las tradiciones culturales y

practicas religiosas.

1) Tomado de Boletin Principios de Gestiéon 2003.
2) Tomado de Boletin Estrategias Corporativas 2001.



1) Legislacién y recomendaciones internacionales
e Respeto a las leyes del pais.
e Conducta ética.
¢ Atencién a recomendaciones de los gobiernos cuando

atienden a observaciones internacionales.

2) Consumidores
e La compainia aporta valor duradero y sostenible
mediante la amplia gama de productos alimenticios de

alta calidad, seguros y a precios razonables.

3) Lactantes
o Fomenta y apoya la lactancia materna.
e Realiza investigaciones para desarrollar y mejorar

férmulas infantiles como alternativa a la leche materna

4) Recursos humanos y condiciones de trabajo
¢ Identificaci6n comun con sus colaboradores en todo el
mundo.
e Fomenta el desarrollo personal en la empresa y logro

de una experiencia laboral.



5) Relaciones empresariales

¢ Insiste en la honestidad, integridad entre ella y las
empresas con las que relaciona,

e Exige a sus directivos y colaboradores en general
evitar relaciones anormales que generen conflictos de
interés.

e Trata solamente con proveedores de confianza que

estén dispuestos a aplicar sus normas

6) Proteccion al medio ambiente
e La empresa protege al medio ambiente e integra con
él, politicas, programas y practicas propias de su

actividad

7) Aplicacién de los principios de gestion
e La compafia tiene el compromiso de aplicar los
principios mencionados en todos los paises donde

actda sin entrar en conflicto con la legislacion.




23

Sistema de Calidad (NQS)

El sistema de calidad NQS (Politica de Calidad de la
Empresa) es la guia de calidad de la compaiia. Se aplica en
toda la empresa, los productos y los proceso comerciales;
contiene informacién de la politica de calidad, principios
claves, organizacion, responsabilidades y los 33 elementos
del sistema de calidad. Es importante mencionar que el
elemento No. 31 es el encargado de preservar y regular la
conservacion de los productos a lo largo de toda la cadena

logistica durante el proceso de distribucién de los mismos.

Politica de calidad

La politica de calidad de la compaiia se compone de los

siguientes enunciados:

e El éxito se basa en la calidad

e Elcliente es lo primero

e Lacalidad es una ventaja competitiva
e Lacalidad es un esfuerzo conjunto

e Lacalidad la hacen las personas



¢ La calidad es sindnimo de accion

e La calidad es agradable

Productos pilares de la fabrica

Para realizar un correcto analisis de las devoluciones es muy
importante conocer cuales son los productos que mas
aceptacién tienen por los consumidores, por lo tanto tienen un
mayor volumen de produccibn y por ende una mayor
tendencia a ser devueltos. En la figura 1.2 a continuacion se
presentan los diferentes grupos de galletas con su porcentaje

de participacion sobre el volumen anual de produccion.

Animalitos
1%

R e S N T
Sal/Vainilla
31%

FIGURA 1.2. PRODUCTOS PILARES DE LA FABRICA
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Voliumenes de Produccion Anuales

En la figura 1.3 a continuacion se presentan los volumenes de
produccién efectivos por areas que tuvo la fabrica desde 1999
hasta el 2002 y el volumen estimado para el 2003. Es
importante tomar en cuenta estos datos para el analisis de las
devoluciones, pues como se aprecia en el grafico, el area de
galleteria es la que mayor volumen de produccién tiene por lo
que se estima que es la que mayor numero de devoluciones
genera, esto conlleva a tomar muy en cuenta a las referencias
que pertenecen a esta area sin descartar los productos que

se fabrican en las otras 2 areas.
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FIGURA 1.3. VOLUMENES DE PRODUCCION ANUALES



1.3.- Planteamiento y justificacion del problema

Como mencionamos anteriormente en la fabrica existen tres
areas de produccion bien definidas; Galleteria, especializada en
la producciéon de galletas dulces y saladas, waffer, donde se
producen las obleas con diferentes tipos de crema y
recubiertos, donde se producen galletas con crema bafadas

con cobertura de chocolate.

Tipos de devolucion

Las devoluciones pueden ser clasificadas en 2 grandes grupos,
devoluciones por parte de consumidores finales y devoluciones

por parte de distribuidores.

Devoluciones por consumidores finales

Las devoluciones por parte de los consumidores finales se
producen cuando las caracteristicas organolépticas del
producto no son las adecuadas, es decir, mal sabor, olor, mal

sellado, presencia de hollin, etc. Es necesario que el cliente



abra el empaque y compruebe su estado para que se produzca

este tipo de devoluciones.

En la tabla 1 continuacion, se aprecia el nUmero de reclamos
por unidad causados por caracteristicas organolépticas
realizados por consumidores finales desde 1999 hasta el 2002,
estas cantidades representan una pérdida anual no superior a

Usd$ 10.000.

TABLA 1

CUANTIFICACION DE DEVOLUCIONES CAUSADAS POR

CARACTERISTICAS ORGANOLEPTICAS

RECLAMOS 1999 2000 2001 2002
TOTAL 53 69 52 164
SENSORIALES 7 28 1 24
EMPAQUES 35 23 26 128
CUERPOS EXTRANOS 11 18 15 12
- Metal 0] 1 1
- Vidrio 0] 0 0
- Plastico/Caucho 3 0 1
- Papel/Cart6n 0 0 0
- Mineral 0 0 1
- Biolégico (animal) 5 6 4
- Biolégico (vegetal) 6 8 5
- Varios 4 0 0




Devoluciones por parte de distribuidores

Una vez terminado el proceso de produccién, el producto
terminado pasa a la bodega del distrito donde se almacena
hasta que de acuerdo a las necesidades del mercado es
repartido por camiones hacia las bodegas de los distribuidores.
Ellos revisan el estado del producto y los documentos de
despacho y remisién, en caso de que se de alguna no
conformidad tanto administrativa o generada por el mal estado

del producto se produce la devolucion.

Devoluciones por causas administrativas

Las devoluciones por causas administrativas se originan por
problemas como: pedido no solicitado, falta de registros en
articulos, pedido duplicado, etc. Si bien es cierto estas
devoluciones no presentan pérdida directa pero si contribuyen a
un innecesario manipuleo del producto que lo puede llevar a un
deterioro mas rapido ademas de una pérdida representada en
costos de transportes y gastos de reutilizaciéon de embalajes o

empaques.



Devoluciones por producto en mal estado

Las devoluciones por producto en mal estado se producen
cuando el producto llega a las bodegas de los distribuidores en
condiciones no adecuadas, por ejemplo: cartones rotos y
golpeados, etc. Estas devoluciones ocasionan una pérdida

directa para la empresa.

Para la justificacion del proyecto se utilizé6 una hoja electrénica
donde se cuantificé en el periodo de Enero/03 - Abril/03 las
devoluciones realizadas por parte de los distribuidores. Los
resultados fueron los siguientes; de un total de Usd$ 6.843.143
vendidos durante los meses de Enero — Abril del 2003 se
cuantificaron devoluciones de los mayoristas por producto en
mal estado de Usd$ 114.844 que representan el 1.07%.
Utilizando como referencia la demanda proyectada se
realizaron estimaciones de estas cantidades para todo el afio
2003, se determin6é que el nivel de ventas a finales de afo
ascenderia a Usd$ 19.441.368 y que el 1.7% de las ventas
estimadas representarian las devoluciones de producto
terminado, es decir, que el producto devuelto ocasionaria una

pérdida directa de Usd$ 326.271. A este monto es necesario
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agregarle todas las pérdidas ocasionadas por los malos

manejos operativos.

Planteamiento del problema

Analizando estos resultados se determina que las devoluciones
por parte de los consumidores son marginales en comparacion
con las devoluciones realizadas por parte de los mayoristas y
autoservicios, por lo que el problema consiste en la excesiva
pérdida que se esta generando por los malos manejos
operativos y administrativos en el proceso de la distribucién de

los productos terminados.



CAPITULO 2

2. DIAGNOSTICO DEL PROBLEMA Y

COMPROBACION DE HIPOTESIS

A ftravés del desarrollo de este capitulo se realizara la recopilacion y
procesamiento de la informacién que nos va a permitir plantear y
comprobar hipétesis para determinar las causas especificas y reales de la
devolucion de los productos terminados. El capitulo esta dividido en 2
partes; el diagnoéstico del problema y la comprobacién de las hipbtesis. A

continuacion presentaremos el diagnéstico del problema.

Diagnéstico del Problema

Una vez realizado el planteamiento del problema, se realizara el
diagnéstico del mismo que consiste en la recopilaciéon de datos que seran
analizados y procesados con el objetivo de obtener informacién que
permitan determinar cuales son los problemas que estan ocasionando las
devoluciones por parte de los clientes. La informacién fue obtenida de

fuente primaria y secundaria, es decir, con observaciones o mediciones
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realizadas en planta, distrito, bodegas, camién y distribuidores y con

registros otorgados por los diferentes departamentos segun fuese el caso.

2.1. Levantamiento y analisis de informacién

En esta primera parte del capitulo 2 se menciona diferentes tipos de
anadlisis realizados en toda la cadena logistica para la obtenciéon de

la informacién requerida

A continuacion se presentan los analisis realizados para la obtencion

de la informacion.

2.1.1. Definicién de parametros actuales y especificaciones

requeridas de los productos

Para poder conocer las razones por las cuales los productos
se devuelven es necesario definir en primer lugar las
especificaciones y condiciones necesarias que necesitan los
productos para tener una preservacion adecuada que les
permita llegar a los clientes finales en condiciones aceptables
para el consumo. En el analisis a continuacion se definen tres

parametros que nos van a permitir comparar lo necesario con
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lo que realmente esta ocurriendo; estos parametros son: 1)
Condiciones de Resistencia de los embalajes, 2) Condiciones

de Humedad y 3) Condiciones de Temperatura.

1) Condiciones de resistencia del embalaje.- la resistencia
es otorgada por los materiales de empaque y embalaje, para
que un producto presente una adecuado estado es necesario
que la resistencia del cartén sea alrededor de 150 — 175
Ib./plg* esta resistencia depende de la forma de paletizado
(tamario del pallet y altura), del tamaio de la caja y del peso
del producto. En el punto 2.1.6 se va a realizar un analisis de
todas estas condicionantes y especificaciones pertenecientes
a los productos seleccionados en el analisis estadistico.

2) Condiciones de temperatura.- la temperatura del medio
ambiente juega un papel fundamental con respecto a las
devoluciones de mayoristas, pues las elevadas temperaturas
del medio, originan que los materiales de embalaje vy
empaque cambien su estructura, resistencia y durabilidad y
ocasionen que durante el manipuleo los cartones estén mas
expuestos a golpes y dafios que a su vez generen una mayor
cantidad de defectos. Es recomendable que el producto

terminado esté en una temperatura entre 23 y 25 °C para una
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conservacion adecuada del producto (1). En el punto 2.1.7 se
presenta un estudio de medicién de temperaturas por area
donde se comparan las condiciones actuales con las
condiciones requeridas.

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

encontrada por area en comparacion con lo requerido.

1) LAS TEMPERATURAS Y HUMEDADES FREQUERIDAS FUERON TOMADOS DE LA
NORMA NQS EDICION 2003.



2.1.2. Recopilacion de datos estadisticos de devoluciones y

determinacion de causas teoricas

El estudio que se realiza a continuacion plantea 3 objetivos

principales:

1) Determinar las causas que generaron devoluciones segun
registro histérico obtenido en el periodo de Enero/03 -
Junio/03.

2) Determinar los productos que tienen mayor pérdida.

3) Determinar los distribuidores que estan generando la

mayor cantidad de devoluciones.

Como ya lo mencionamos en el capitulo anterior, debido a
que la fabrica no estaba cuantificando de una forma correcta y
detallada las devoluciones de producto terminado, se empezé
a llevar, a partir del mes de Enero del 2003, un registro
electrénico con esta informacién que permita realizar los
analisis respectivos. Los datos utilizados para el analisis
estadistico y de Pareto de las devoluciones que se presentan
a continuacion fueron obtenidos entre los meses de Enero y

Junio del 2003, meses bastante representativos ya que si bien
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es cierto la demanda de galletas a fin de afio es mayor, ésta
se incrementa de una forma proporcional, es decir, que todas
las referencias son afectadas por un mismo porcentaje de

incremento.

Determinacioén de las causas a través de registro histoérico

Durante el periodo de recopilacion de datos mencionado, se
procedi6é a separar e identificar el origen de las devoluciones
para luego cuantificar su numero, que se les llamara causas
histéricas o0 causas detectadas por observacién. Es
importante mencionar que el registro histérico obtenido fue
basado en informacién secundaria e indirecta recopilada por
el Distrito en el momento en que las devoluciones fueron
ingresadas a las bodegas. A continuacién se presenta la

definiciéon de cada una de las causas histéricas planteadas.

Definicién de causas historicas

1) Pedido no solicitado.- son las devoluciones originadas

por el despacho de pedidos que no han sido solicitados por

los distribuidores.
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2) Mercaderia en mal estado.- representa todas las
devoluciones realizadas por productos golpeados, embalajes
dafados y rotos en fabrica, distrito, bodegas y distribuidores.
3) Mercaderia préxima a vencer.- es cuando el producto
estd a punto de cumplir su periodo de vencimiento o
efectivamente vencio6.

4) Falta de registros en articulo.- es cuando los operadores
de linea de la fabrica no ponen el registro de la fecha de
fabricacion, fecha de vencimiento y codigo del producto en el
carton.

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

6) Mercaderia mal presentada.- representa mas que nada a
cartones y embalajes sucios y con manchas, cartones
abiertos y en pallets dafiados y astillados.

7) Desacuerdo en condiciones de facturacién.- es cuando el
producto se devuelve porque el distribuidor no esta de
acuerdo con la factura por errores de R.U.C, razén social,

I.V.A, precio, descuentos, etc.



8) Errores de digitacion.- es cuando ocurren errores en el
momento de la digitacion de los registros en el cartén por
parte de los operarios de fabrica.

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

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

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

12) Problemas en cuenta corrientes.- ocurre cuando el cliente
pierde su crédito con la compaiia y las cuentas corrientes no
generan las transferencias de dinero para pagar los pedidos.
13) Sin orden de compra o caducado.- representa a todas
aquellas devoluciones que ocurren cuando se entrega
producto caducadc a los distribuidores y cuando el pedido no
lleva adjunto la orden de compra como indica el
procedimiento.

14) Cliente no tiene dinero.- ocurre cuando el cliente se

declara en banca rota y no puede pagar por el producto, es



decir, pierde el crédito luego de haber sido realizado el
despacho.

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

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

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

18) Mercaderia dafada en transporte.- corresponde a la
mercaderia que es devuelta debido a haber sufrido daros
durante el transporte.

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

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

encuentran cerradas y sin el personal de recepcion.
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21) Faltante en caja sellada.- son las devoluciones que se
originan cuando existen faltantes de unidades particulares en
las cajas selladas.

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

23) Despachos retrasados.- ocurre cuando el distrito prioriza
las entregas a los principales clientes dejando de lado a los
clientes menores no cumpliendo con las fechas de entrega.
24) Pedido de fabrica.- se origina cundo las devoluciones se
producen por pedido de fabrica debido a una liberacién de
calidad Inadecuada del producto o un lanzamiento de
producto nuevo que no cumple con las especificaciones

requeridas.
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CUANTIFICACION DE CAUSAS DETECTADAS POR OBSERVACION

Causas detectadas por observacién Frecuencia Dev.(En-Jn/03) Usd ($) |
PEDIDO NO SOLICITADO 812 $152,580
MERCADERIA MAL ESTADO 11237 $139,704
MERCADERIA PROXIMA A VENCER 621 $72,212
FALTA DE REGISTROS EN ARTICULO 77 $59,292
FALTA DE ROTACION DEL ARTICULO 306 $52,559
MERCADERIA MAL PRESENTADA 619 $42,256
DESACUERDO EN FACTURAS 180 $42,933}
ERRORES DE DIGITACION 74 $41,495
PRODUCTO NO ABASTECIDO 153 3315,3361I
CLIENTE DESISTE DE LA COMPRA 287 $35,419
PEDIDO DUPLICADO 152 $18,814
PROBLEMAS EN CUENTAS CORRIENTES 89 $11,141
SIN ORDEN DE COMPRA O CADUCADO 45 $9,048
CLIENTE NO TIENE DINERO 112 $8,497
|MERCADERIA FALTANTE EN TRANSPORTE 71 $8,002
PEDIDO NO REGISTRADO 75 $7,987
ERROR EN EL DESPACHO 76 $7.820]
MERCADERIA DANADA EN TRANSPORTE 23 $5,697
PROBLEMAS EN DIRECCION ENTREGA 18 $5,417
NEGOCIO CERRADO 13 $4,304
FALTANTE EN CAJA SELLADA 193 $3,074
MERCADERIA LLEGA A DESTIEMPO 36 $2,924
DESPACHOS RETRASADOS 5 $2,868
PEDIDO DE FABRICA 2 $530
TOTAL DEVOLUCIONES 15,276]_ $770,910)
h‘otal Pérdida Directa 11,879 $187,657

TABLA 2-. CON NEGRITAS, CAUSAS SELECCIONADAS A PARTIR DE LA
LEY DE PARETO. CON ROJO, CAUSAS QUE GENERAN PERDIDA
DIRECTA (1).

La tabla 2 anterior presenta las causas encontradas a partir

de los datos recopilados durante Enero/03 — Junio/03. En la

columna de la derecha se muestra el valor en dolares del

producto devuelto. Segun se aprecia en la tabla anterior en el

1) Se entiende por pérdida directa a las devoluciones de producto que debido a su mai
estado es molido y vendido a un precio muy bajo como venta animal constituyéndose una

pérdida para la compaiiia.
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periodo en mencion se perdieron directamente $187.657,00
(24%). Las otras causas, que se las llamaran causas que no
generan pérdida directa, generan un excesivo e innecesario
manipuleo que contribuyen al dafio del producto y
representan $583.253,00 (76%). En la columna del centro, se
muestra la frecuencia del niumero de devoluciones recibidas
durante el periodo en mencion, como se aprecia, se reciben
devoluciones con mercaderia en mal estado que
individualmente representan poca pérdida, pero que en
conjunto suman un rubro representativo, el 2do en orden de

importancia.

Pareto de Causas detectadas por observacion

En a figura 2.1 a continuacion se presenta un diagrama de
Pareto en el que se evidencia que 8 causas generan el 80%
de las devoluciones y que servirA como referencia para
realizar la comprobacién de las hipétesis del problema en la
segunda parte del capitulo. Con gris, se presentan las causas
seleccionadas a través del andlisis de Pareto, con negro, se

presentan las causas que generan pérdida directa.



Diagrama de Pareto de Causas de Devoluciones (Ene/03 - Jun/03)
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Las cantidades de la tabla 2 anterior representan unicamente

el costo del producto devuelto, adicionalmente se pudo

detectar otros costos que se describen a continuacion.

Costo de transporte

Costo adicional de transporte en el periodo
"Por politica de la empresa solo se paga 1 viaje por devolucién”
Datos periodo En - Jn/2003
Usd$ Devol. |Prom. D?Zlol. No. Viajes Costo Flete | Costo Total
En-Jn X Camion Devol.

$770,913 $2,200 350 $95 $33,250.00

En el recuadro anterior se presenta el desglose del calculo del
costo de transporte. Asi se obtiene que el costo adicional por
concepto de transporte es de Usd$ 33.250,00 y representa el
18% de la pérdida directa.

Costo de mano de obra

Costo adicional de mano de obra en el periodo
"Por cada viaje es necesario costear 1 embarque y 1 desembarque”
Costo Hr. salario minimo Vital $1,375

Tiempo Prom. | No. hmbrs x Hrs. totales
de Embr. Embr. No. Embr. de Embr. Costo Total
1.5 hrs/camién 7 700 7350 $10,106.25

Como de Enero a Junio fue necesario realizar 350 viajes,
quiere decir que fue necesario realizar también 700
embarques y desembarques que tomaron en total 1050 horas
por hombre y 7350 horas / hombre totales. El desglose

anterior determina un costo total de mano de obra adicional



por devoluciones de Usd$ 10.106,25, que constituye un

1.31% del costo total por devoluciones.

Costo de reemplazo de material de embalaje dafiado

Costo adicional de reempaque de embalajes en el periodo
"Se reemplaza tan solo el 2% de las devoiuciones generadas por
perdida directa”

Usd$ Devol. No. Cajas Costo | Costo M.obra Costo Total
P.directa Reempaque | Material Embr
$187,657 680 $409 $200 $609.00

Cuando los cartones son estropeados a lo largo de la cadena
logistica el distrito se ve obligado a reemplazar los cartones
dafados por nuevos para que el producto pueda salir
nuevamente al mercado, cabe indicar que del estudio de
datos histéricos se determiné que el 2% de las devoluciones
generaron cambio de embalaje y que el costo total por
reemplazo del mismo fue de $609.00. En el recuadro anterior
se muestra el calculo de la mano de obra del reempaque y el

costo de los cartones desperdiciados.

Costo de correccion de digitacién de registros

Costo de correccién de digitacién en el periodo
"De Enero - Junio se devolvieron 18.000 cartones por mala digitacion
de registros y se pueden corregir 100 cartones por hora"
No.Hmbrs x Total Hrs. Costo M. Costo
Correc. Correc. de Obra | Marcadores

3 540 $742.5 $270 $1,012.50

Costo Total
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Para el calculo de este rubro se consider6 el costo de mano
de obra y materiales. Para el calculo de la mano de obra se
utilizé el costo del salario minimo vital que es de Usd$ 1,38
por hora. El recuadro anterior muestra un desglose del calculo
del costo total que asciende a Usd$ 1.012,5 que equivale al

0.13% del total de devoluciones.

Costo de daio de facturas

Costo de dafio de facturas en el periodo

"De Enero - Junio se devolvieron 7.806 cartones por mala facturacion y una
factura considera como promedio 50 cartones y tiene un costo de $0.78"
Hr/hombre administrativo $4,37 y se generan 6 fact. X hora

No. fact. No. hrs Costo M.
Desperd. Costo x Fact. C . Obra Costo Total
160 $125 26.6 $116.38 $241.38

En el recuadro anterior se desglosa el calculo del costo de
mano de obra utilizada para la reposicion de facturas mal
elaboradas y el costo de la pérdida del material. De esta
forma el costo total de generacion de facturas asciende a

Usd$ 241.38 que es considerado poco representativo.

Al igual que los costos histéricos, estos costos adicionales
analizados previamente van a permitir tener una idea mas

clara de la pérdida que esta generando el problema para
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realizar el planteamiento de las hipétesis en la segunda parte

del capitulo.

Determinacion de los productos que tengan una mayor

influencia sobre la pérdida

Para este andlisis se procedié a cuantificar las devoluciones
en doélares por producto con el objetivo de identificar y
seleccionar las referencias que mas influencia tienen sobre la

pérdida.

Indicadores de decision

Para el analisis estadistico se van a definir 2 indicadores de
decision principales:

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

2) Porcentaje de devolucién / ventas netas.- va a permitir
conocer el efecto de una determinada area o referencia de las

devoluciones individuales sobre las ventas individuales lo cual
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permitira identificar qué variables representan los puntos mas

criticos.

Analisis de Devoluciones por referencia

Este analisis se realizé cuantificando en una hoja electrénica
todas las devoluciones en doélares y el nivel de ventas de las
124 referencias que la fabrica produjo durante el periodo de
Enero/03 a Junio/03. Luego se utilizdé los indicadores
planteados para realizar los diagramas de Pareto respectivos
y obtener los productos que mas pérdida aportan a |la
empresa. Es importante mencionar que para el analisis de
devoluciones por referencia solamente se tomé en cuenta las
causas que generan pérdida directa pues son las que se
generan a partir del dafno de los productos y tienen una
dependencia con el tipo de referencia, por otro lado, las otras
causas se originan por errores administrativos que no
dependen del tipo de producto sino que son producto de

desconcentraciones y falta de capacitacion.

Para realizar el analisis de las devoluciones por referencia se

utilizé la ley de Pareto, se cuantificaron las devoluciones en
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dolares por referencia, luego se ordenaron ascendentemente
y se escogié a 30 referencias (24% de 124) que contribuyen
con el 80% de la pérdida como se aprecia en la figura 2.2.
Estas referencias van a ser tomadas mayormente en cuenta

por representar la mayor parte de la pérdida.

De la misma forma que el analisis anterior, utilizando la ley de
Pareto se evalu6 a las referencias con el segundo parametro
planteado, donde se dividi6 las devoluciones en délares por
referencia para las ventas realizadas por cada una de las
referencias, como resultado se obtuvo a 18 (15% de 124)
referencias que representan el 80% de la pérdida como se
observa en la figura 2.3, cuyo objetivo es determinar las
referencias que tienen el porcentaje de devolucién mas alto
sobre sus ventas para identificarlas y tenerias en cuenta

durante el desarrollo de la investigacion.

A continuaciéon se presentan las figuras 2.2 y 2.3 con los
diagramas de Pareto previamente explicados, cabe resaltar
que por motivos de espacio y presentacion los diagramas de
Pareto solamente se presentan hasta alcanzar el 80% de la

pérdida acumulada.
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Diagrama de Pareto de Devoluciones por Referencia (Ene/03 - Jun/03)
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Determinacion de los distribuidores que estan generando

la mayor cantidad de devoluciones

Para este analisis se cuantific6 por distribuidor todas las
devoluciones realizadas que originaron pérdida directa durante
el periodo en mencion (Ene/03 — Jun/03). Como se observa en
la figura 2.4 que se presenta en la pdagina a continuacion,
utilizando el diagrama de Pareto, se observa que las
devoluciones realizadas por 26 distribuidores (19% de 134)
representan el 80% de la pérdida. Mencionados distribuidores
seran tomados en cuenta para la comprobacién de las hipétesis

en la segunda parte del capitulo.

El diagrama de Pareto mencionado se presenta hasta obtener
solamente el 80% de la pérdida acumulada por motivos de

espacio y presentacion.
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2.1.3. Descripcion y analisis del sistema de manejo de materiales

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

ocasionando devoluciones.

La materia prima principal y de mayor volumen es la harina de
trigo que es transportada desde Manta en camiones de 20
toneladas, otra de las materias primas de importancia es el
azucar que viene desde las azucareras en camiones del mismo
tamaro, las grasas y los aceites también son de un consumo
considerable y por ultimo las esencias y colorantes que son
importadas. La empresa, para sus materias primas principales y
materiales de embalaje tiene una politica de abastecimiento JIT
pero por cualquier atraso o paro muy comun en nuestro pais el
departamento de logistica tiene la obligacién de mantener las
bodegas con al menos tres dias de inventario para evitar
cualquier contratiempo, no cumplimiento o demora por parte de

los proveedores. Para el caso de las esencias y colorantes, la
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fabrica se maneja con lote econémico o pedido minimo por ser

importados.

Manipuleo de Materiales

Como se observa en el plano 1 que se encuentra anexo a este
estudio los materiales son trasladados desde la entrada hasta
cada una de las bodegas por camiones, los mismos que son
estibados y paletizados para su almacenamiento en racks. Con
un montacargas estos pallets son trasladados hasta la linea de
produccion donde los insumos son transformados en producto
final. Para efectos del estudio no es importante indicar el
manejo de materiales durante el proceso, puesto que las
causas de las devoluciones no indican que exista problema en

esta area.

En la Figura 2.5 de la pagina a continuacién, se muestra las
especificaciones del tipo de pallet que se utiliza para almacenar
todos los productos terminados, es decir, este tipo de pallet se
deberia utilizar a lo largo de todo el proceso en todos los

productos.
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Es importante mencionar que la compaiia posee a lo largo de
toda su cadena logistica una politica de inventario FIFO, es
decir, el primer producto que entra es el primer producto que
sale, este principio se lo utiliza en la fabrica, bodegas e incluso
mayoristas y permite entregar y consumir productos
manteniendo un nivel de frescura adecuado. Se utilizan tarjetas
de control por lote para la verificacién del cumplimiento de esta
politica y esta actividad estd a cargo del departamento de

calidad.

Durante la observacién para el anadlisis, se descubridé que se
estan utilizando el tipo de pallet especificado para realizar la
manipulacién pero al mismo tiempo se observd que este se
encuentra roto y deteriorado en la mayoria de los casos, la