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Resumen

El presente proyecto se desarrolla en una empresa de distribucion farmacéutica, aborda
la problemaética de faltantes de dinero en los puntos de venta, los cuales toman 33 horas
semanales en ser validados por cada asistente de tesoreria y son descontados del sueldo de los
colaboradores, el objetivo es reducirlos mediante la implementacion de mejoras haciendo uso
de la metodologia DMAIC, generando beneficios econdmicos, sociales y ambientales.

La investigacién se enfocd en un punto de venta con mayor indice de novedades, en el
que se encontr6 una deficiencia organizacional y errores de disefio en el area laboral. Por lo
que se implementaron mejoras en la organizacion del espacio de trabajo utilizando la
metodologia 58S, el disefio de separadores de dinero, un redisefio ergondmico del puesto de
trabajo y un poka-yoke para el conteo de monedas.

Como resultado, se logré reducir las novedades semanales de 7 a 3, logrando una
mejora del 57%, liberando 3 horas semanales a las asistentes de tesoreria, disminuyendo en un
81% los descuentos salariales a colaboradores y reduciendo el consumo energético en un 60%.

Los resultados obtenidos demuestran la efectividad de las intervenciones realizadas y
su potencial para ser replicadas en otros puntos de venta de la empresa. Esta investigacion
contribuye a mejorar la eficiencia operativa, reducir costos y aumentar la satisfaccion de los
empleados.

Palabras Clave: Faltantes de dinero, DMAIC, Metodologia 5S, Ergonomia,

Eficiencia operativa



Abstract

This degree project was carried out in a pharmaceutical distribution company,
addressing the issue of cash shortages at points of sale, which take 33 hours per week to be
validated by each treasury assistant and are deducted from the employees' salaries, the aim
was to reduce these shortages by implementing improvements using the DMAIC methodology
and generating economic, social, and environmental benefits.

The research focused on a point of sale with a high incidence rate, where
organizational deficiencies and design errors in the workplace were identified. Improvements
were implemented in workplace organization using the 5S methodology, the design of cash
separators, an ergonomic redesign of the workstation, and a poka-yoke system for coin
counting.

As a result, weekly incidents were reduced from 7 to 3, representing a 57%
improvement. This freed up 3 hours per week for treasury assistants, decreased employee
salary deductions by 81%, and reduced energy consumption by 60%.

The results demonstrate the effectiveness of the interventions and their potential for
replication at other points of sale within the company. This research contributes to improving
operational efficiency, reducing costs, and increasing employee satisfaction.

Keywords: Cash shortages, DMAIC, 5S Methodology, Ergonomics, Operational

efficiency
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Capitulo 1



1.1 Introduccién

Una de las funciones principales del area financiera de cualquier empresa es la entrega
oportuna de sus balances financieros que permitan analizar los ingresos, gastos, costos y
utilidades de la organizacién en cierto periodo de tiempo para tomar decisiones que permitan
el crecimiento y viabilidad econémica de la organizacion. Por esta razén, los tiempos largos
que conlleva la finalizacion de una actividad provoca el retraso en la ejecucion de las
actividades siguientes, causando un flujo no continuo de todas las actividades del proceso.

El flujo de un proceso puede verse afectado por todas aquellas actividades que no
agregan valor durante el proceso, entre las cuales estan los errores en la ejecucion de las
actividades, tareas repetitivas, retrabajo, movimientos innecesarios del personal, tiempos
largos de espera o aprobacion, también se debe a la falta de recursos tecnolégicos 0 humanos
y a la deficiente comunicacion y coordinacion entre el equipo de trabajo.

Por lo tanto, este proyecto busca la reduccién de novedades enviadas por los distintos
puntos de venta de una empresa farmacéutica para la aprobacion y ajuste de los valores
obtenidos por las ventas realizadas en los balances financieros de la organizacion, que causan
retrabajo y largos tiempos de revision y aprobacion en las actividades del departamento
financiero, mediante el uso de herramientas de mejora continua en la identificacion de la causa
raiz que impide el flujo continuo del proceso en el area, para implementar mejoras y evaluar
los resultados obtenidos con respecto al impacto econdmico, ambiental y social de la

organizacion

1.2 Descripcion del Problema

El area financiera de una empresa que se dedica a la distribucion de productos
farmacéuticos y de cuidado personal en sus 224 puntos de venta a nivel nacional, presenta

inconvenientes en la entrega oportuna de sus balances financieros para la toma de decisiones



en la viabilidad econdémica de la organizacion. El area en mencion consta de cuatro
departamentos como tesoreria, contabilidad, control presupuestario y pagaduria, donde
tesoreria constituye el departamento critico, pues no permite el flujo de actividades de las
demaés areas. Dado que, las novedades (faltantes o sobrantes de dinero) diarias que recibe una
asistente de tesoreria por los 26 puntos de venta de la Zona Guayas 1 de una compafiia
farmacéutica son en promedio 27 novedades por dia, alcanzando un méaximo de 39 novedades
diarias, provocando que la revision y validacion de las novedades en los correos electronicos
requieran de 15 a 40 minutos por novedad para cada asistente de tesoreria, lo que genera
retrabajo y prolongacién de la jornada laboral. Por lo tanto, se requiere de la reduccién de las
novedades diarias reportadas, teniendo como restricciones la capacidad técnica del personal, la
infraestructura del punto de venta, nimero de empleados, la resistencia al cambio, la seguridad

de la informacion, y el plazo disponible para la culminacion del proyecto.

1.3 Justificacién del Problema

El trabajo del personal de tesoreria supone un exhaustivo control de los ingresos de
dinero a las cuentas bancarias de la compafiia, por lo tanto, se procura tener una gran
responsabilidad en la administracion eficiente del dinero enviado por cada punto de venta que
aseguren la liquidez financiera, y exposicion a un escenario de constante presion y estrés por
los ajustes de los déficits o excedentes de dinero recibidos en las cuentas bancarias. De alli que
el personal de tesoreria tenga que confrontarse con la necesidad de gestionar eficientemente el
ingreso total del dinero por las ventas realizadas en cada punto de venta y de las novedades que
puedan surgir a partir de la recoleccion del dinero. En consecuencia, el proyecto indaga en la
reduccion de los errores que comete el personal de los puntos de venta en el manejo del efectivo
para disminuir las novedades reportadas por dia. De manera que, se busca determinar los tipos

de errores cometidos durante la venta y las causas que lo originan para asi emprender las



acciones 0 mejoras correspondientes que necesita el proceso para generar un impacto en el

indicador social, ambiental y econémico.

1.4 Triple Bottom Line

Alineado con los Objetivos de Desarrollo Sostenible, este proyecto contribuye al ODS
8: Trabajo decente y crecimiento econémico, por lo tanto, al integrar los pilares econémico,
social y ambiental, se aseguran buenas précticas y un crecimiento sostenible que se mantenga

en el tiempo, procurando un futuro mas sostenible.

141 Impacto Econémico

Actualmente, la empresa cuenta con un equipo de 6 asistentes de tesoreria que dedican
el 80% de su jornada laboral a una tarea repetitiva y poco valor agregado: la revision y
validacion de novedades. Cada asistente procesa un promedio de 27 novedades diarias, lo que
equivale a 33 horas semanales dedicadas exclusivamente a esta actividad.

Por lo tanto, el propdsito de este analisis es disminuir la carga laboral de los asistentes
de tesoreria, liberando horas que podran ser reinvertidas en tareas estratégicas que impulsen el
crecimiento de la empresa.

Para medir los resultados obtenidos en este proyecto, se define como indicador:

Horas semanales dedicadas a la revision de novedades.

1.4.2 Impacto Social

Los faltantes injustificados de dinero actualmente son descontados del sueldo del
auxiliar de ventas que lo reporta. Descontar los faltantes de dinero del sueldo de los empleados
no solo afecta su bienestar emocional, sino que también tiene un impacto econémico
significativo en la empresa, como altos indices de rotacion de personal que implican costos

adicionales por reclutamiento, seleccion y capacitacion de nuevos colaboradores.



Por lo tanto, se determind un indicador que permita la cuantificacion de una mejora en
cuanto a este aspecto:

Descuento semanal promedio a auxiliares de ventas

1.4.3 Impacto Ambiental

En cuanto al impacto ambiental, las asistentes de tesoreria, debido a la alta carga de
trabajo y a los limites de tiempo ajustados, suelen permanecer mas horas de las planificadas en
las oficinas administrativas. Este hecho no solo tiene un efecto social, al afectar la calidad de
vida y el bienestar de las trabajadoras, sino que también contribuye a un mayor consumo
energeético, incrementando asi el impacto ambiental de la empresa.

El indicador que permite determinar una disminucion en el consumo energético
propuesto es:

Horas de consumo energético semanal dedicado a la revision de novedades

1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo general

Reducir la cantidad promedio de novedades reportadas al auxiliar de tesoreria
de 27 a 18 novedades diarias, provenientes de los 26 puntos de venta de la Zona Guayas
1 de una empresa distribuidora de productos farmacéuticos, en un plazo de 4 meses,

mediante la implementacion de mejoras utilizando la metodologia DMAIC.

1.5.2 Objetivos especificos

1. Identificar y determinar las causas principales de la incidencia de novedades en los
cierres de caja
2. Proponer e implementar mejoras adecuadas para reducir la cantidad de novedades que

sean escalables y estén alineadas a un desarrollo sostenible



3. Establecer un plan de control para mantener los resultados a largo plazo.
4. Evaluar los resultados obtenidos tras la implementacién de las mejoras en el proceso y

su impacto en los tres pilares de la sostenibilidad.

1.6 Marco tedrico

Un cierre de caja corresponde al proceso que compara el dinero recaudado de las ventas
totales en un turno de trabajo con el registrado en el sistema, que conllevan a un sinnimero de
errores humanos, y a su vez a novedades como faltantes o sobrantes de dinero, es asi que, en
cualquier negocio de compray venta, el desempefio del vendedor juega un papel importante en
las ventas, pues cualquier ganancia o pérdida de dinero representa un valor significativo para
la compafiia (Johnston, 2024).

El desconocimiento del rol y la sobrecarga de funciones produce altos niveles de estrés
laboral, niveles bajos de compromiso laboral, menor rendimiento y bajos niveles de
satisfaccion con supervisores, llevando al incumplimiento de las metas deseadas y expuestos
al mayor cometimiento de errores durante el proceso (Herjanto y Franklin, 2019, p.106).

Es por esto que, para la prediccion y reduccion de errores humanos, es necesario el
andlisis del puesto de trabajo, el entorno laboral, la complejidad de tareas asignadas, la
ergonomia, el rendimiento individual y el nivel de estrés en el proceso, permitan la
identificacion de factores que causan errores, estos factores recopilados en modelos holisticos
permiten determinar la probabilidad de que ocurra el error y tomar medidas de control antes
que aparezcan, entre ellas se considera el reemplazo de colegas con menos riesgo de error en
tareas con un mayor niveles de estrés y carga de trabajo, analisis modal de fallas y efectos
(FMEA) o PokaYoke, considerando la viabilidad, adaptabilidad y los costos incurridos en la

eleccion de los controles mas eficientes (Klages y Zaeh, 2023, p.213).



Asimismo, si el personal esta expuesto a tareas repetitivas y monotonas es mas probable
que presente altos niveles de estrés y fatiga que perjudiquen la salud del trabajador a largo
plazo, puesto que durante la ejecucion de la tarea se producen mayores niveles de excitacion
fisiologica, referente a altos niveles de activacion, desafio, frustracién y emocion (Giagloglou,
etal., 2019, p. 297).

Segun Herjanto y Franklin (2019), el fortalecimiento de las relaciones interpersonales
como mecanismo clave para mejoras en el rendimiento individual y el trabajo en equipo, pues
estas incentivan a la colaboracién, bienestar, desarrollo personal, reduccion del estrés,
comunicacion y resolucion de conflictos, logrando que el equipo pueda compartir experiencias,
perfil de compradores, e informacion relacionada con las ventas, alcanzando las metas
propuestas. Sin embargo, la ausencia de un compromiso genuino de colaboracion con el equipo
implicara que los vendedores constantemente presenten confusion y desconcentracion en las
actividades o tareas encomendadas, reduciendo asi su desempefio laboral. Por lo tanto, el
desempefio y desenvolvimiento exitoso del vendedor en el area del trabajo dependera del
trabajo coordinado con los comparieros de trabajo y departamentos relacionados.

Se considera también que el entorno de trabajo del personal de ventas es susceptible a
menos intervencion por la gerencia o supervisores debido a la posicion geogréfica lejana a la
compafiia, haciendo que la supervision o interaccién sea baja, lo que insta a que el personal se
desvié de sus objetivos gerenciales, tenga dificultad en la comprension de su rol y tareas
relacionadas. Por lo que se reconoce al autoliderazgo como una habilidad que le permite al
personal de ventas: motivarse, tomar control de sus propias acciones, emociones Yy
comportamientos de manera efectiva y autdbnoma sin la necesidad de un inspector, puesto que
mayores niveles de autoliderazgo demuestran mayor confianza y seguridad de si mismo, y en
consecuencia mayor adaptabilidad al entorno laboral. En tanto que, dada la habilidad se

demuestra mejor desempefio de ventas en la forma en que los vendedores interactuan con los



clientes; por lo tanto, se reconoce como una habilidad clave en las ventas y en la reduccion de
los costos de supervision, pues brinda la oportunidad de hacer uso de vendedores con alto nivel
de autoliderazgo como lideres informales dentro del equipo de ventas. Asimismo, los
resultados beneficiosos de esta habilidad en los vendedores permiten reclutar a aspirantes con
las mismas caracteristicas haciendo del proceso de contratacion mas eficaz (Panagopoulos y

Ogilvie, 2015, p.200).

1.6.1 DMAIC

Es la metodologia utilizada para llevar a cabo el proceso de mejora a través de
utilizacion de datos, es una manera de simplificar y abordar los problemas. Esta se divide en
diferentes fases: Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar. Cada paso es critico para
alcanzar los resultados esperados. Con la ayuda de esta metodologia se puede identificar
oportunidades de mejora, realizar las mejoras y posteriormente realizar un control de los

resultados (Sharma, et al., 2011, p.277-278).

1.6.2 Voice Of Customer (VOC)

Es la herramienta utilizada durante el proceso de definicion de la metodologia DMAIC,
se basa en recopilar la retroalimentacion de experiencias y expectativas de los actores
implicados en el proceso o producto, para de esta manera manejar esos datos y encontrar el
problema definitivo (Sawalakhe, 2020, p. 241).

Esta herramienta también se usa en otros contextos, su principal objetivo es escuchar

lo que el cliente necesita.

163 CTQTree

Arbol Critical to Quality, es una herramienta utilizada en la fase Definir de DMAIC,

con ella se pueden identificar los indicadores criticos de calidad que cubran las necesidades o



requerimientos del cliente. Es una forma de traducir los resultados obtenidos con la herramienta
VOC en indicadores cuantificables, medibles y significativos. Estos indicadores se establecen

de acuerdo con la necesidad (Sawalakhe, 2020, p. 241).

1.6.4 SIPOC

Es una herramienta utilizada para graficar procesos en los que interviene un proveedor
(Supplier) que genera una entrada (Input), sucede el proceso (Process), el cual genera una salida
(Output) y llega al cliente (Customer). Esta herramienta ayudar a dar una mejor visualizacion
a procesos conectados, para de esta manera identificar los procesos clave que necesitan ser

mejorados (Prabhakaran, et al., 2020, p. 43).

1.6.5 Diagrama de flujo funcional

Este diagrama es utilizado para la diagramacion de procesos, tiene un punto de inicio y
un fin del proceso, utiliza diferentes formas para representar diferentes tipos de operaciones.

En él se grafican actores, operaciones, flujos, utilizacion de documentos.

1.6.6 5W+1H

Es una herramienta utilizada para la definicion de un problema, realiza las preguntas:
Qué, Cuanto, Cuando, Quién, Donde y Como; con ella se determina la informacion més
importante de una situacion para que esta sea facilmente comprendida y se establezca de

manera concreta y clara.

1.6.7 5 ¢Por qué?

Es una herramienta que se basa en preguntarse cinco veces “;Por qué?”, es de gran
utilidad para determinar la causa raiz de un problema, se puede utilizar en varios contextos

siempre y cuando se responda cada “;por qué?” de manera objetiva y clara.
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1.6.8 Metodologia 5S

Esta herramienta es utilizada para ayudar a los espacios de trabajo en los que se
encuentren situaciones de desorganizacién y baja productividad. La aplicacion de esta
metodologia se basa en tener lo estrictamente necesario y eliminar aquello que no lo sea, consta
de cinco fases: Clasificar, Ordenar, Limpiar, Estandarizar y Mantener. Con ella no solo se
organiza los espacios de trabajo, sino que también se genera una cultura de organizacion de

puede mantenerse en el tiempo (Barcia & Hidalgo, 2006, p. 70).

1.6.9 Método RULA

Este método estudia la carga postural del cuerpo en los puestos de trabajo, su enfoque
va hacia la mitad superior del cuerpo, ya que analiza las extremidades superiores, el cuello,
tronco, hombros, brazos y mufiecas. La utilizacion de este método da como resultado un
indicador, el indice de riesgo al que esta asociado el puesto de trabajo analizado, para que

posteriormente se puedan tomar medidas (Rodriguez, 2013, p. 16).

1.6.10 ErgoSoftPro

Es un software en el que se pueden utilizar diversos métodos para el estudio ergonémico
de diferentes posiciones o puestos de trabajo. Este tiene una funcion de ingreso de datos
tomados del puesto de trabajo que se desea analizar y con ellos arroja resultados completos

para que se puedan analizar de mejor manera.

1.6.11 Formlit

Es un software de modelado 3D perteneciente a la familia de Autodesk, tiene varias
herramientas de gran utilidad para el modelado de diferentes piezas o estructuras. Normalmente

es utilizado en el entorno arquitectonico para el disefio de edificaciones o estructuras.
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1.6.12 Inventor

También pertenece a la familia de Autodesk, es un software para el modelado de piezas
en 3D, tiene varias herramientas de gran utilidad para el modelado de diferentes piezas o
estructuras. Normalmente es utilizado en el entorno de ingenieria para el disefio de piezas

pequefias con gran detalle.



Capitulo 2

12
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2.1 METODOLOGIA

En este proyecto se usé la metodologia DMAIC, que comprende el desarrollo total de
5 fases como definicién del problema, recoleccion de datos relevantes que muestren el estado
actual del proceso, descubrimiento de la causa raiz, implementacion de la solucion, y
establecimiento de medidas de control, con el fin de mejorar el proceso actual y responder a

las necesidades del cliente.

2.2 Definicion

En esta etapa se presentan las necesidades del cliente clave y de todos aquellos actores
que participan en el proceso y que de alguna u otra manera pueden verse afectados por las
acciones o decisiones tomadas en el proceso.

Como antecedentes tenemos, que la organizacién presenta demoras en la realizacion de
sus balances financieros debido a que el departamento financiero de tesoreria encargado de
realizar el cierre de sus reportes de ventas presenta novedades constantes sobre faltantes o
sobrantes de dinero notificados por los PDV, muchos de los cuales no son aprobados por los
supervisores encargados 0 no existe un correo de aprobacién, retrasando asi las actividades del

personal de tesoreria.

2.2.1 Voice of customer

Debido a lo expuesto anteriormente, se realizé entrevistas o grupos focales para el
desarrollo del VOC que permitid la recoleccion de todos los dolores, expectativas, preferencias
del cliente clave y de todos los actores involucrados para la comprension de la necesidad

planteada, detallado a continuacion en la Figura 1.
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eLos vendedores de cada PDV no envia correos que justifican faltantes/
sobrantes de dinero

Jefa financiera elas asistentes de tesoreria desperdician tiempo en solicitar justificacion de la
novedades

el as asistentes de tesoreria no logran revisar todos los correos con novedades

eAlgunos vendedores de PDV no envian soporte para justificar el motivo de
su novedad.

¢Se recibe demasiados correos al dia y no permiten visualizar novedades

*No hay politicas establecidas para controlar el cumplimiento de comunicar
las novedades.

Asistente de *No se lleva un registro para controlar la tasa de errores al cuadrar caja

tesore ria eTienen a cargo controlar los ingresos de dinero de al rededor de 40
farmacias.

eVendedores de PDV se olvidan de comunicar las novedades

eInconformidad por parte de vendedores de PDV debido a descuentos en su
sueldo por faltas de dinero no comunicadas en sus cierres de caja

eSupervisores no dan suficiente importancia a las novedades.

*No hay comunicacidn asertiva con asistentes de tesoreria
eVendedores de PDV no comunican novedades

SUprViSOfES de *No se puede atender a todos los problemas de cada PDV
eLas novedades en los PDV son muy frecuentes
venta *No hay suficiente control en los PDV

*No hay ningun tipo de mejora en el proceso de novedades
*No hay retroalimentacion sobre las novedades

eHay compafieros que tienen demasiados faltantes reales de dinero

*No sabemos la razén de algunos faltantes o sobrantes cuando contamos el
dinero

*No podemos controlarnos entre compafieros

eComunicamos las novedades, pero no revisan nuestros correos
venta ¢No nos envian un correo indicando que recibieron el mensaje

*Solo hay un computador habilitado para enviar correos en cada PDV
eTenemos que contar dinero mientras llegan clientes

*A veces nos acusan de faltantes que no son nuestros

Auxiliares de

Figura 1: VOC de actores involucrados en el proceso de novedades
Nota. La figura representa las preferencias, opiniones y expectativas del cliente clave y de los actores

involucrados en el proceso de novedades.
A partir del VOC obtenido, se realiza un diagrama de afinidad para clasificar cada idea
0 pensamiento en grupos segun su relacion o afinidad, descartando aquellas ideas que estan

repetidos, facilitando organizacion y compresion en el analisis de las ideas presentadas.



Informacion

No hay estructura definida para
comunicar las novedades que se generan
durante las ventas.

Hay muchas novedades que no son
justificadas encontradas en los reportes

diarios de ventas.

Comunicacion

* Inconformidad por descuentos al sueldo de

auxiliares de PDV cuando no se justifican
los faltantes de dinero.

No hay comunicacion asertiva durante el
proceso de notificacion de novedades
No hay espacio especifico para la

comunicacion de novedades

Procesos y Politicas

No hay politicas establecidas para
controlar el cumplimiento dela
comunicacion de novedades.

No hay ningun tipo de mejora en el
proceso de notificacion de novedades
Se cometen muchos errores respecto al
manejo de efectivo

Los auxiliares de PDV realizan varias
actividades mientras llegan clientes
Las novedades en los PDV son
recurrentes

Las asistentes de tesoreria tienen que
investigar novedades no justificadas
Los auxiliares no saben la razon de sus

faltantes/sobrantes de dinero

Eficiencia

Supervisores no pueden controlar los
errores en el manejo de efectivo que
cometen los PDV

Asistentes de tesoreria no revisan todas
las novedades el dia que las reciben, al
ser demasiadas

La revision y aprobacion de todas las
novedades retrasa la entrega de la

informacidn financiera

15

Figura 2: Diagrama de afinidad de las ideas obtenidas del VOC
Nota. La figura muestra las opiniones y expresiones brindadas por el cliente clasificadas segun su

categoria.

Al tener la informacion organizada de tal manera que se comprenda las ideas o
pensamientos del cliente, se procedié a realizar el arbol de calidad critica (CTQ Tree) donde se
presenta la necesidad del cliente a partir del analisis del VOC, los requerimientos del cliente,
drivers o impulsores criticos que se buscan mejorar para satisfacer la necesidad del cliente con

sus respectivos indicadores.



16

Necesidad

Reduccion del
porcentaje de
novedades
presentadas en el
cierre de caja de
los puntos de
venta

Requerimientos Conductores Indicadores
Definir una estructura clara para Porcentaje de novedades
comunicar novedades justificadas al dia

Manejo de
Recibir justificacion de todas las informacion

novedades

Disminuir la inconformidad de los
auxiliares de PDV respecto a
descuentos en su sueldo por

novedades injustificadas

Definir un canal de comunicacién
con los PDV

Disminuir los errores cometidos
durante las ventas de los PDV

Disminuir el tiempo dedicado a la
revision de novedades

Disminuir la carga de trabajo de
supervisores y asistentes

Communicacion

Eficiencia del
proceso

Cantidad de dinero faltante sin
justificacion en los puntos de
venta al dia

Porcentaje de novedades
revisadas al dia

Porcentaje de errores cometidos
por transaccion

Cantidad de novedades diarias

Figura 3: CTQ Tree
Nota. La figura representa las caracteristicas del servicio que satisfacen las necesidades del cliente

Segun lo observado en la figura 3, el indicador seleccionado es Cantidad de novedades
diarias como variable de respuesta, debido a que este indicador esta fuertemente relacionado
con la reduccion del porcentaje novedades presentadas en los cierres de caja de los PDV. En
consecuencia, al tener menos cantidad de novedades al dia requerird menos tiempo invertido

en la revisién y justificacion de novedades por parte del personal de tesoreria.

2.2.2 Estratificacion del problema

Como se menciond anteriormente, las novedades son originadas por distintos tipos de
errores cometidos por auxiliares de venta provenientes de 26 PDV distribuidos en distintos
sectores de Daule y Guayas que comprenden la Zona Guayas 1, por lo que se requiere conocer

la novedad mas reportada y el error mas comun que origina ese tipo de novedad, y de que PDV
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proviene dicha novedad, por lo tanto, el anlisis se enfoc6 en la novedad més representativa
con respecto al total de novedades reportadas. En este analisis, se utilizo el reporte de ventas
que incluyen novedades reportadas por cada PDV en los meses de febrero a inicios de julio del

2024.

Porcentaje de novedades por tipo en los PDVs de
zona Guayas 1

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%
Faltante Sobrante

Figura 4: Tipo de novedad de los PDV pertenecientes a la zona Guayas 1
Nota. Las novedades mas recurrentes cometidas por los auxiliares de farmacia son los faltantes de
dinero al cerrar su caja.

Segun la figura 4, la mayoria de las novedades reportadas por los auxiliares de venta de
los PDV estan relacionados con los faltantes de dinero en el cierre de caja, representando el
65% del total de novedades. Por lo tanto, los faltantes de dinero son significativamente mas
recurrentes que los sobrantes de dinero en el cierre de caja.

Siguiendo el andlisis, se procedi6 a clasificar los tipos de errores cometidos por los

auxiliares de venta de los PDV que originan faltantes de dinero en los cierres de caja.
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Pareto de causa de novedades con faltantes en los PDVs de zona Guayas 1
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Sin justificacion Confusion al ingresar... robos/extorsion digito mal Cliente desiste de venta

Confunde tipo de... Mal conteo Mal lienado de papeleta Devolucion Falla en el sistema

100%
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30%

20%

10%
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Figura 5: Pareto de justificacion de novedades con faltantes

Nota. La figura representa el error que mayormente comete el auxiliar de ventas al cerrar su caja 'y que
genera faltantes de dinero.

Como se muestra en la figura 5, con un valor mayor del 80% el error mas comun es el

“sin justificacion”, que se refiere a que el auxiliar de ventas no conoce la razon por la cual se

produjo el faltante de dinero en el cierre de caja.

Pareto de cantidad de novedades injustificadas con faltantes por PDV de zona Guayas 1
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Figura 6: Numero de novedades injustificadas con faltantes de dinero por PDV de la zona Guayas 1

Nota. La figura representa el nimero de novedades reportadas por cada farmacia mediante correo
electronico.

En la figura 6, se muestra que la mayoria de faltantes de dinero sin justificacion

provienen de la farmacia FC045, pues la cantidad de novedades injustificadas en este PDV
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representan un valor superior al 80% del total de faltantes injustificados de todos los PDV de
la zona Guayas 1.

Por consiguiente, al especificar que, del total de novedades reportadas al asistente de
tesoreria, la mayoria correspondio a faltantes de dinero sin justificacién en el PDV FC045, se
realiz6 una serie de tiempo para la visualizacion de la cantidad de faltantes sin justificacion

del FC045 durante los meses de febrero hasta principios de julio del 2024.

Cantidad de novedades injustificadas con faltantes que el
punto de venta FC045 de la zona Guayas 1 reporta a la
semana (del 1 de febrero al 6 de julio del 2024)

14,00
«» 12,00
b}
©
2 10,00
3
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3
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o 600 =\ / V VV\ / \! g
% 4,00 V e \lcan
o 2,00 e G0al

0,00

123456 7 8 910111213141516171819 202122

Semana

Figura 7: Serie de tiempo de la cantidad de faltantes sin justificacion a la semana en el punto de
venta FC045
Nota. La figura representa el promedio de las novedades y la meta esperada para reducirlas.

En el punto de venta FC045, en promedio se reportan 7 novedades por faltantes de
dinero sin justificacion a la semana, por lo que con una reduccion del GAP se desea disminuir

la cantidad promedio de novedades semanales a 5.

2.2.3 Diagramacion del proceso

Se presenta el SIPOC del proceso de novedades del cierre de caja, en el cual se observa
las entradas y salidas de recursos, informacion, materiales de los procesos y los departamentos

que intervienen en el mismo.
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Auxiliar de punto de venta

Error cometido durante venta,
conteo de dinero o ingreso de
dinero en el sistema en el turno

Notificacién de novedades durante
el cierre de caja

Correo con notificacion sobre
sobrantes o faltantes de dinero
irreales

Supervisora

Auxiliar de punto de venta

Dinero de venta por turno diario

Cierre de caja e ingreso de dinero
de ventas diarias en caja fuerte

Depdsitos de dinero diarios
acumulados con sus respectivas
papeletas de depdsito y recibo de
remisién

Banco

Reporte de ventas y novedades
diarios por PDV

Asistentes de tesoreria

Banco

Dinero recolectado con papeletas
de depdsito y recibo de remisién

Recoleccién y depdsito de dinero
en las cuentas bancarias de la
empresa

Comprobantes de depositos por
PDV y sus respectivas novedades

Asistentes de tesoreria

Asistente de tesoreria

Comprobantes de depésitos y
reporte de novedades por PDV

Revisién y ajuste de valores con el
dinero reportado por el banco y las
ventas reportadas por el PDV

Correo o llamada indicando
faltantes y sobrantes de dinero no
justificados

Auxiliar de punto de venta

Auxiliar de punto de venta

Correo o llamada solicitando
justificacidn de novedades

Justificacién de sobrantes o
faltantes de dinero

Justificacion mediante correo
electrénico

Supervisor

Supervisor

Correo con justificacién de faltante
o sobrante de dinero

Verifica y aprueba la novedad

Correo de aprobacién

Asistente de tesoreria

Asistente de tesorerfa

Correo de aprobacién

Realiza ajustes en el reporte de
ventas

Reporte de ventas

Contabilidad

Figura 8: SIPOC del proceso de novedades en el cierre de caja
Nota. La figura representa el proceso de conciliaciones de efectivo realizado por el area de tesoreria.
El principal cuello de botella encontrado es el proceso de revision y ajuste de valores
con el dinero reportado por el banco y las ventas reportadas por el PDV, debido al extenso
tiempo requerido para revisar todas las novedades reportadas. Este proceso se detalla en la

figura 9.
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Banco Asistente de Tesoreria Supervisor zonal Auxiliar de PDV

Reallza
recoleccion de dinera
en los POV indicados

Cuenta dinero y registra Recibe comprobanies
cantidad de efective —————  te deposios del bance
recolectado en el PO par POV
|

v

El dinera dal POV cuadra son 1o .
e ey

.\.'IO
¥
“erifica reportes de
ventas Y coren con ia
justificacian de la
novedad en el POV

¢ Existe el
N corren?

50

¥

aprobater S B

Mo

¥

Natificar al suparvisar
- COrespondicnie acerca — —s- Merilica la novedad
de la novedad en su POV

Esti

T jusiificada?
N
L)

Reavisia dia des novedad

Se comunica con el
l indiea methvo

PDV para preguntar
mictive de fovedad

Indica motivo de
B e descuadre a asistente de )
tesoreria

'

Iy LE| descuandre es par
e faltante de efectiva?

El
L
cEsta —Si
justificado? =
|
No
v

Descuenta el valor del
sueldo del vendedor
responsable de POV

'

b Ajusta Bl balance mensual -

}

Termina

Figura 9: Mapa del proceso de revision y ajuste de valores con el dinero reportado por el banco y las
ventas reportadas por el PDV
Nota. La figura muestra el proceso desde que el blindado recolecta el dinero de las ventas de cada

farmacia hasta la revision y validacion del valor de las ventas por parte del area de tesoreria.
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Actividades que agregan valor (VA)

e Reuvision de dinero recolectado por el banco y dinero reportado por los PDVs

e Investigacion de las novedades

e Asistente de tesoreria ajusta o descuenta el valor del dinero entregado.
Actividades que no agregan valor (NVA)

e Revision de existencia de correos
Fabrica oculta

e Es muy repetitiva la incidencia de novedades, por lo que se toma mucho tiempo en

la revision e investigacion de las novedades.

e Larevisiony validacion de novedades es un retrabajo que tiene una incidencia muy

alta.
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Vendedor PDV Supervisor zonal Asistente de tesoreria

Vendedor detecta una
novedad durante su turno

l

¢lmplica un
faltante o sobrante de
dinero?

di
\

Envia un correo electrénico
al supervisor indicando la
novedad

Verifica en el sistema la
justificacion de la novedad

¢

~No—  ¢Aprueba la novedad?

|
Si

Envia correo eIecFromco con Realiza ajuste en reporte de
aprobacion a Asistente de  —f— T
Ventas con copia al PDV
Envia correo electranico con Realiza descuento en el
‘= desaprobacién a Asistente de ———» sueldo del auxiliar que
Ventas con copia al PDV cometié la novedad
Termina -

Figura 10: Mapa del proceso de novedades reportadas del PDV al supervisor de ventas.
Nota. La figura representa el proceso donde el auxiliar de ventas comunica la novedad mediante
correo electronico al supervisor de ventas y asistente de tesoreria
Actividades que agregan valor (VA)
e Auxiliares de venta cuentan dinero y detectan discrepancias
e Los supervisores de venta detectan las discrepancias
e El asistente de tesoreria ajusta los saldos de los balances financieros o deduce el

monto faltante del salario del auxiliar de venta.
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Actividades que no agregan valor (NVA)
e Los auxiliares de venta envian e-mails que requieren aprobacion del supervisor de
ventas, con una copia al asistente de tesoreria.
Fabrica oculta
e Este proceso es muy repetitivo, hay mucha incidencia de novedades.
e Al ser tantas novedades, la asistente de tesoreria normalmente no revisa todos los
correos, por lo tanto, este paso se suele realizar cuando hace el cuadre de efectivo

cada 15 dias.

2.2.4 Definicién del problema enfocado

A partir de la estratificacion y el uso de la herramienta 3w+2h se obtuvo el problema

enfocado presentado:

Where? When? How much? How do'we
know?

eNovedades een el punto de eDesde el 1 de *En promedio, se ela revision y
inustificados venta FC045 febrero hasta el registran 7 validacion de la
con faltantes de 6 de julio del novedades novedades
dinero ala 2024 injustificados injustificados
semana con faltantes de con faltantes de

dinero dinero en los
reportados por correos
semana, electrénicos
alcanzando un requieren hasta
maximo de 12 40 minutos por
novedades a la novedad, lo que
semana genera
retrabajo y
prolonga la

jornada laboral.

Figura 11: Herramienta 3w+2h para la definicion del problema enfocado
Nota. La figura muestra el uso de la herramienta 2w+h para formular preguntas claves que permitan
definir el problema.

De los datos recolectados del 1 de febrero al 6 de julio del 2024, la cantidad de

novedades injustificadas con faltante de dinero reportados por el punto de venta FC045 de la
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Zona Guayas 1 de una compariia farmacéutica, es en promedio 7 novedades por semana,
alcanzando un méximo de 12 novedades en una semanay de 3 novedades en un dia. La asistente
de tesoreria requiere hasta 40 minutos para la revision y validacion de cada novedad, lo que
genera retrabajo y prolonga la jornada laboral. La compafiia quiere que la cantidad de

novedades reportadas por este punto de venta sea de maximo 4 a la semana.

2.2.5 Objetivo enfocado

Reducir la cantidad promedio de novedades injustificadas con faltantes de dinero
reportados por el punto de venta FC045 de 7 a 5 novedades por semana, en un plazo de 3 meses,

a través de la implementacion de mejoras haciendo uso de la metodologia DMAIC.

2.3 Medicion

En las tablas 1 y 2 se presenta el plan de recoleccion de datos con detalle de todas las
variables que influyen en la variable de respuesta, con su respectiva unidad de medicion,

factores de estratificacion, método de observacion, méetodo de recoleccion y estado.
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Tabla 1: Resumen del plan de recoleccion de datos

Plan de recopilacion de datos

Objetivo: | Determinar la informacion sobre novedades injustificadas con faltante
de dinero y el detalle de las transacciones en el punto de venta
“FC045” que representan mas del 80% de las novedades reportadas.
Plan
Unidades de Unidades Fecha, Nimero de novedades,
analisis Cantidad de dinero, Tipo
Locacion Departamento de tesoreria 'y
punto de venta
Método ¢Cémo se van a recopilar los Técnica de observacion directa
datos?
¢Cbémo se van a preparar los datos | Los datos observados se
para el analisis? recopilan en una matriz de datos
(“RECOLECCION DE DATOS”) |y se preparan para el analisis
estadistico en Microsoft Excel y
Minitab.

Elementos del plan

Medir variables

NUmero de novedades injustificadas con faltante de dinero, y
transacciones por FC045

Definicion Recopilacion de la informacion del correo electronico del asistente de
operativa e tesoreria y de los datos del sistema de ventas mediante observacion
instrumentos | directa en una matriz de datos establecida.
Muestra | Datos de ventas diarias de 49 dias para 1 punto de venta con mas
novedades
Recursos | Recursos humanos: Asistente de tesoreria, Auxiliar de venta,

Supervisor de venta

Recursos Tecnoldgicos: e-mails de asistente de tesoreria,
Sistema de ventas

Nota. Documento que describe los pasos para recopilar los datos del proceso.
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Tabla 2: Plan de recoleccién de datos

What?
c c
© [<5) = (o3 o [elxe)
(<) c A = < — = - o %)
s 58 -7z Bg4 &8 § 5 & 5 2 2 £
@ = = a8 & o = = O e > T @D = ©
c T I C o ® a8 S © C o =2 ; ; -
& 5o DEE ST ®+ =z 38 S S )
(<5 o 0 = o
S oS “ = = oo
o= o n © O &
X1 Cantidad Fecha, _ Correosde  Formato Para Angeles
de s Punto de < g asistentes  parareco determina Lema 2
novedades S % venta, S g de lectar r nuestra - Samantha <
R S et s e ~ @ . . . =)
injustifica = 3 justificacion ) @ tesoreria, datos hi Y Molina <}
das con S a S ‘G Reportes storicos =
- c .. =
faltante o o diarios
reportadas de ventas
X2  Cantidad Fecha, Correosde  Formato Para Angeles Le
de © codigo = asistentes ~ parareco determina ma- Saman
dinero = s del Punto S E de lectar r thaMolina g
- - =1 ] ’ - -
implicado & = de venta, & @  tesoreria, datos his  la cantida ‘gn
enla S S tipo de o % Reportes toricos dde =t
novedad 3 © novedad S o diarios dinero que =
©  deventas esta
implicada
X3 Encargado Fecha de la Correosde  Formato Para Angeles Le
de la < < novedad, < ‘s asistentesd parareco analizar ma- Saman
novedad .2 2 codigodel & E e tesoreria, lectar las tha Molina &
e S Punto de <q\') 5 datos his causas 2
= = i e = 4ri i s
3 3 :j/enta, Tépcd) 5% Reportes toricos raiz 2
€ noveda o diarios
de ventas
X4 Cantidad © Fecha, tipo Sistemade  Formato Para Angeles Le
de 2 < de S , ventas,con parareco analizar ma-Saman @
transaccio 8 g transaccion & 5  ciliaciones lectar las causas  tha Molina §’
nes S g ] S diarias en datos his raiz s
3 = cadacaja  toricos k=

Nota. Documento que muestra los pasos para la recoleccién de datos.

2.3.1 Confiabilidad de los datos

En la figura 12 se presenta el formato utilizado para la recoleccion de las novedades
injustificadas con faltantes de dinero del punto de venta FC045 reportadas por via correo
electronico al supervisor de ventas y asistente de tesoreria. En vista de que se requirid la
apertura del correo electronico para la visualizacion de los datos, se solicitd al departamento
de Tecnologia de la compafiia la apertura del correo electrénico perteneciente al asistente de

tesoreria en nuestras computadoras personales, para la recopilacion confiable de los datos.



FORMATC DE DETALLE DE DEPOSITOS

28

PDV| Fecha Auxiliar

Dineroreoolectado deventas Fatante

Sobrante

JDistificaddn de novedad

NNOVEDADES

Auilisr_[$Depésitos| #Deposito

FALTANTES | SOBRANTES
3

EL FALTANTE NO ES REAL $370

Formato de recoleccién de datos

611

FALTANTE REAL

223 FALTANTEREAL §10.00 FALTANTE NO)

FALTANTENOREAL

Daily sales report for each POS

. -
Buenas noches

aprobado

De: FO045]

Enviado el domingo, 9 de junia de 2024 15:23

Para;

‘Asunto: CANJE EN EFECTVD

07/06/2024 10n35 | FC045

110415 1er0 $83.29

EL FALTANTE REPORTADO NO REAL ES UN CAE

SALUDOS

SE ENVIA NOVEDAD SOSTENIDA EL DIA 07/06/2024 SOBRE UN CANJE CON VENTA TARIETA DE CREDITO

Novelties justification and approbation from each POS

Figura 12: Formato de reporte de ventas y correo de aprobacion por novedad reportada

Nota. La figura muestra los datos obtenidos del correo electrénico del asistente de tesoreria de la zona

Guayas 1.

De este modo, en la figura 13 se presenta el formato de recoleccién de datos

correspondientes al total de transacciones, el monto de la transaccion y tipo de transaccion

efectuados por dia en el punto de venta FC045

Fecha Imp.: 28/ 0
Método pago  Cantidad
CRP 3
DEB 12 228.25
£ ] 153.73
g Vigh i 7452
Efectivo Total 119 789.92
* JREC WU 1 20.41
{SREC W 3 4044
0.01 (4 0.06
0.05 I 008
0.25 4 1.00
0.50 2 1.00
1.00 14 14700
10.00 ! 70.00
2.00 40 801,00
20.00 31 140,00
5.00 1 35.00
FALEFE ] N
TAR LS .10
999 5
vISh ! 6840
TaTAl 28,32
;rﬂ;.,_ 310 [va ‘31;4_]u
gntas co Iv 238. 4
35.?3
1.128. 32
Total Fal 4.2
VALOR A DEPOSTIAR 189,97
iongs

Cantidad de Transacciones

Monto de transaccion

Tipode transaccion

Detail of sales information from system

Formato de recoleccion de datos

Figura 13: Formato del reporte total de ventas realizado por dia en el punto de venta FC045

Nota. La figura muestra los datos tomados del Sistema de ventas de la Organizacion.
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2.3.2 Prueba de normalidad

Una vez recolectados los datos, se les realizd la prueba de normalidad usando el
programa Minitab. En la figura 14 se observa que se obtuvo un valor p de 0.053, que siendo
mayor al coeficiente de confianza de 0.05, no existié suficiente evidencia para rechazar la

hip6tesis nula por lo tanto se concluy6 que los datos seguian una distribucién normal.

Gréfica de probabilidad de Novedades
Normal

Madia 5952
DesvEst. 2133
M 2

Valorp 0053

Porcentaje
3

2 4 1 ] 10 12

Novedades

Figura 14: Prueba de normalidad

Nota. Datos tomados de los correos electronicos enviados por los auxiliares de venta del PDV FC045.

Histograma de Novedades

Frecuencia

4 [ ] 10

Novedades

Figura 15: Histograma de novedades con faltantes de dinero injustificados

Nota. Datos tomados de los correos electronicos enviados por los auxiliares de venta del PDV FC045.
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2.3.3 Cartas de control

Con el uso del software Minitab, se realizo el andlisis de estabilidad del proceso en el
que se uso la carta de control I-MR con una muestra de 21 observaciones en las gréaficas de
valor individual y rango movil, como se ve en la figura 16. También, con el mismo nimero de
observaciones y un limite de especificacion superior de 5 novedades se realiz6 un analisis de

capacidad de distribucion normal al proceso.

Grafica I-MR de Novedades

LC5=12,30
11

SN A

< \_./ \/r/ \'/ Y2695

LCI=1,10

w

Valor individual
@

Observacion

" AV .
ARV

Observacion

Rango mawil

Figura 16: Andlisis de estabilidad del proceso

Nota. La figura muestra los datos recolectados de los correos electronicos obtenidos del PDV FC045.
Segun los resultados obtenidos de la grafica I-MR, 7 novedades injustificadas con
faltante de dinero en promedio son reportadas a la semana por el punto de venta FC045, Se
puede ver que las novedades siguen un patrén sistematico, cuando se requiere que estas no
ocurran.
En el rango movil existen datos sobre los limites de control. Por lo tanto, las novedades

estan manteniéndose estables a través del tiempo. Mientras se desea que no ocurran. y los datos

individuales estan bajo control.
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2.3.4 Andlisis de capacidad del proceso

Se desea que la cantidad de novedades injustificadas con faltante de dinero reportadas
a la semana por el punto de venta FC045 no existan, pero como méaximo que sean de 5

novedades, segun los objetivos de la empresa.

Informe de capacidad del proceso de Novedades

LES
T
Procesar datos — Largo plazo

LEI * = = = Corto plazo
Objetivo *

LES 5 Capacidad largo plazo
Media de la muestra 6,95238 Pp *

Numero de muestra 21 PPL
PPU -0.31
ppk  -0,31

Cpm *
Capacidad corto plazo
Cp *
CPL *
cPU -0.30
/r \u cpk  -0.30

2 4 6 8 10 12

Desv.Est. (Largo plazo) 213251
Desv.Est. (Corto plazo)  2,15933

N

Rendimiento
Esperado Esperado
Observado  Largo plazo  Certo plazo
PPM < LEI * * *
PPM = LES 666666,67 82004324 817045,16
PPM Total 666666,67 82004324 817045,16

La dispersién real del proceso es representada por 6 sigma.

Figura 17: Andlisis de capacidad del proceso
Nota. La figura muestra que los datos sobrepasan el limite de especificacion superior impuesto por la
organizacion.

El limite de especificacion superior es de 5 novedades debido a que se requiere que la
cantidad de novedades injustificadas con faltante de dinero reportadas a la semana por el punto
de venta FC045 sea de 5 novedades como méaximo, como se muestra en la figura 17. Sin
embargo, la mayoria de los datos se encuentran fuera del limite de especificacion y los valores

de Cp y Cpk son menores a 1, incluso menores a 0, lo que significa que el proceso no es capaz.

2.4 Andlisis

En el analisis de los datos recopilados con respecto a novedades injustificados por
faltantes de dinero en el punto de venta FC045 se evidencia una diferencia muy notable en la

cantidad de novedades que reporta cada auxiliar de venta.



32

Tabla 3: Novedades injustificadas con faltantes de dinero por encargado del PDV

Novedades injustificadas con faltantes de dinero por
encargado de punto de venta FC045 (del 1 de febrero al 6 de

julio)
Encargado Cantidad de Porcentaje
Novedades
Auxiliar 1 100 82,64%
Auxiliar 2 20 16,53%
Administradora 1 0,83%
Total 121 100%

Nota. Numero de novedades enviadas por cada auxiliar de ventas al asistente de tesoreria

Porcentaje de novedades injustificadas con faltantes de
dinero por encargado en la FC045 de zona Guayas 1

0,83%

m Auxiliar 1
m Auxiliar 2

®m Administradora

Figura 18: Porcentaje de novedades injustificadas con faltantes de dinero por encargado en la
FC045
Nota. Datos recolectados del correo electronico de asistente de tesoreria

De lo mostrado en la tabla 3 y la figura 18, el auxiliar de venta 1 reporto la mayor
cantidad de novedades con faltantes de dinero, representando el 82.64% del total de novedades
reportados por todos los encargados del PDV. Un porcentaje alto con respecto al 0.83% de
novedades injustificadas con faltantes de dinero reportados por la administradora del PDV.

Siguiendo el analisis, las novedades injustificadas con faltantes de dinero han podido
provenir del tipo de transaccion que efectlio cada encargado al realizar una venta en el PDV

FCO045, por lo tanto, se analiz6 los datos del tipo de transaccion mas realizada en el PDV.



Tabla 4: Cantidad de transacciones realizadas en el PDV FC045

Cantidad de transacciones en el punto de venta
FCO045 del 1 de mayo al 27 de junio
Tipo de transaccion Cantidad
Servicios a terceros 20
Crédito empresarial 136
Transferencia de mercancia a otro 11
PDV

Efectivo 9845
Nota de crédito 85
Tarjeta crédito y débito 932
Total 11131

Nota. Datos recolectados del sistema de ventas de la organizacion.

Porcentaje de transacciones por tipo de transaccion en el
punto de venta FC045 (el 1 de mayo al 18 de junio)
0% 1%

0%
1% °

M Servicios a terceros

m Credito empresarial

a otro PDV

M Efectivo

H Nota de credito

Figura 19: Porcentaje de transacciones realizadas en el PDV FC045

Nota. Datos recolectados del sistema de ventas de la organizacion.

H Transferencia de mercancia
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Segun lo mostrado en la tabla 4 y la figura 19, el 89% de las transacciones son por

pagos en efectivo, por lo tanto, la mayor cantidad de novedades han podido provenir de estas

transacciones.
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2.4.1 Lluviade ldeas

El Brainstorming de las posibles causas se llevo a cabo en una reunién con los actores
del proceso, entre los cuales tenemos al asistente de tesoreria, supervisor de ventas, y auxiliares

de venta. En la que se obtuvo 20 hallazgos, presentados a continuacion en la figura 20.

Aunxiliar vo ST £ NQ \"C'T"{-'m GLE Cuentan mal el Tieven faltantes Tiewen faltantes Audliar wo realea
T » +urvo con su los productos due ; rordue cobran e sorrectam
reporta todo el . ; i divero al ! pordue dan inareso d e
dinero de <t ca fondo de caja ingress sean . mevies de lo due b ek ingress de efective

dinero de su caja o A CErrar su caja e LGS Rt en el Sistema
Reportan mds : No iMgresa uxiliar obvida MDD AT
suelto del aue Dejan divero ot ?omiu‘: ; Facturan I Raricambiete] i |‘.1(\.:;;':'1L-7t‘;\:r. ] por el desorden

5 e cevtas p | neidewtes .
fuera de su e ) ventas due e suekte durante . en el puesto de
les fue g sistema es inuy ce realiar P ocurridos durante st ot sy

] lewto e = veTas las vewtas : .
. e auxiliar

ewtregado

Iwngresan en Aviliar cambia

No ingresa todos

El sistewa o Olvidan reportar Utilizam suelto efectivo vewtas ; e
registra Justification de aue Ain o ha pagadas con lDZIFL'\ ;m - f";w A;H_?;fgij:}
facturas novedad sido contado +arjeta y pierden i AU
recibo LAa)as
®  puxiliar de PDV ®  Administradora de PDV ® supervi |
P uxiliar de Y ministracaora de a upervisora zona

Figura 20: Brainstorming de las posibles causas del problema
Nota. Lluvia de ideas de las posibles causas del problema observadas en el lugar de trabajo.
2.4.2 Diagrama de Ishikawa

Las causas proporcionadas por la lluvia de ideas se las clasifico segun las categorias

de Personal, Sistema, Método y lugar de trabajo, presentadas en la figura 21.
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Personal

Cuentan mal el dinero al cerrar su caja

Reportan mids suelto del que les fue entregado

Facturan ventas gue no se "ea“zam”\Nﬂ verifica que los productes que ingreso sean

correctos

Mo realiza correctamente el ingreso de’
efectivo en el Sistema

Y, Tienen faltantes porque dan cambio incorrecto

Dejan dinerc fuera de su caj
. e \ Tienen faltantes porque cobran menos
Olvidan reportar justificacion de novedad de lo que deberfan
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Mo ingresa ventas porque el sistema es
muy lento

El sistema no registra algunas
facturas Del 1 de febrero al 6 de julio del
2024, I cantidad de novedades
T e (MR fs
dinero reportadas por el punto
de venta FCOA5 son en
promedio 7 por semana,

@—

Cambian el suelto durante las
ventas

Acumulan el dinero de todas las
ventas

Empiezan su turno con su fondo de
caja incompleto Se utiliza suelto que adin no

ha sido contado

Ingresan en efectivo ventas pagadas con
tarjeta y pierden recibo

Olvidan incidentes ocurridos durante

@

Cambian dinero entre diferentes cajas/

alcanzando un méximo de 12.
Se re hasta 40 minutos
para Ia revision y validacién de

cada novedad, lo que genera

= e [ e

laboral

No cuentan bien por el desorden en el
puesto de trabajo de cada auxiliar

/SOID 1 computador tiene correo electronico

las ventas El método de ingreso de efectivo

es confuso

Método

/ habilitado para todas las auxiliares

Lugar de trabajo

Figura 21: Diagrama Ishikawa

Nota. Datos recolectados por medio de observacion directa en el lugar de trabajo

2.4.3 Matriz causa-Efecto

En la matriz causa-efecto, se ponderaron las calificaciones del asistente de tesoreria,

supervisor de ventas y auxiliares de ventas para cada posible causa enumerada con respecto a

la variable de respuesta Y definida en el problema enfocado, para elegir la causa(s) con mayor

ponderacion. Los resultados se mostraran a detalle en la figura 22.

CAUSA EFECTO
No. Factor Auxiliar 1 Auxiliar 2 ini P 22 MODE
tesoreria
1 |Auxiliar cuenta mal el dinero al cerrar su caja 3 3 3 3 9 3
2 |Auxiliar factura ventas que no se realizaron 9 0 0 3 3 3
3 |Auxiliar no realiza correctamente el ingreso de efectivo en el Sistema 0 1 3 9 9 9
4 |Auxiliar deja dinero fuera de su caja 1 0 0 9 9 1
5 |Auxiliar olvida reportar justificacion de novedad 1 1 3 9 3 3
6 Auxiliar olvida incidentes ocurridos durante las ventas 9 1 3 9 9 9
7  |Auxiliar reporta mas suelto del que les fue entregado 3 0 0 9 9 3
g [Auxiliar no verifica que los productos que ingresd sean correctos 1 0 0 3 3 3
g |Auxiliar tiene faltantes porgue dan cambio incorrecto 9 3 0 3 9 3
10 |Auxiliar tiene faltantes porque cobran menos de lo que deberian 3 1 0 1 3 1
11 Auxiliar cambia el suelto durante las ventas 9 3 3 9 9 9
12 |Auxiliar empieza su turno con su fondo de caja incompleto 1 0 0 3 3 3
13 [El método de ingreso de efectivo es confuso 3 0 0 1 3 1
14 |Auxiliar no reporta todo el dinero de su caja 9 9 9 9
15 [Se acumula el dinero de todas las ventas 1 0 0 3 3 1
16 (Se utiliza suelto que atin no ha sido contado 1 0 0 3 E 3
17 |Auxiliar ingresa en efectivo ventas pagadas con tarjeta y pierde recibo 3 1 1 3 E] 3
18 Auxiliar cambia dinero entre diferentes cajas 9 3 3 9 9 9
19 |No seingresan ventas porque el sistema es muy lento 9 0 0 9 3 3
20 Elsistema no registra algunas facturas 9 0 0 9 1 3
21 |Auxiliar no cuenta bien por el desorden en el puesto de trabajo de cada auxiliar 3 1 0 1 3 1
22 [Solo 1 computador tiene correo electronico habilitado para todas las auxiliares 9 0 3 3 1 3

Figura 22

: Matriz Causa-Efecto
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Nota. La figura representa las ponderaciones de las causas del problema segun los auxiliares de

ventas.

Pareto de priorizacion de causas
100%
90%
80%
70%
60%
50%

Prioridad

40%
30%
20%
10%
0%

Auxiliar no realiza...
Auxiliar olvida
Auxiliar cambia el...
Auxiliar no reporta...
Auxiliar cambia dinero...
Auxiliar cuenta mal el...
Auxiliar factura ventas...
Auxiliar olvida reportar...
Auxiliar reporta més...
Auxiliar no verifica que...
Auxiliar tiene faltantes...
Auxiliar empieza su...
Se utiliza suelto que...
Auxiliar ingresa en...
No se ingresan ventas...
El sistema no registra...
Solo 1 computador...
Auxiliar deja dinero...
Auxiliar tiene faltantes...
El método de ingreso...
Se acumula el dinero...
Auxiliar no cuenta bien...

Causa

Figura 23: Pareto de la priorizacion de causas
Nota. La figura representa que el 80% de los problemas se debe a 5 causas principales.

En la figura 23, se observo que las causas “Auxiliar no realiza correctamente el
ingreso de efectivo en el Sistema”, “Auxiliar olvida incidentes ocurridos durante las ventas”,
“Auxiliar cambia el suelto durante las ventas”, “Auxiliar no reporta todo el dinero de su caja”,
“Auxiliar cambia dinero entre diferentes cajas”, representan una ponderacion superior al 80%

del total de la ponderacion de las causas posibles.

2.4.4 Matriz Impacto Esfuerzo

Se tuvo un total de 5 causas con mayor ponderacion, de las cuales se las clasifico segln
su nivel de impacto y esfuerzo, siendo el impacto que tienen frente a la incidencia de novedades
y el esfuerzo el nivel de control que se puede tener sobre estas causas, obteniendo tres causas

potenciales que requieren bajo esfuerzo y generan un alto impacto, mostrado en la figura 24.
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N[

Auxiliar no cambia mal el Auxiliar olvida
realiza suelto ntlemnies Auxiliar no
correctamente durante las sEuites reporta todo
el ingreso de ventas A las el dinero de
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Sistema
\ / \ HIGH
LOV(\; / \ / EFFORT
EFFORT
Auxiliar
cambia dinero
entre
diferentes
cajas
o AN %
LOW IMPACT

Figura 24: Matriz impacto- esfuerzo

Nota. La figura muestra que de las cinco causas principales tres representan un alto impacto y bajo

esfuerzo.

2.4.5 Verificaciéon de causas

Se establecié un plan de verificacion de causas, expuesto en la tabla 5, en el que se

identifica el impacto que tiene cada una de las causas sobre la variable de respuesta, asi como

la manera en que estas seran verificadas.



38

Tabla 5: Plan de verificacion de causas

Causas Presunto Impacto Método de Status
verificacion
1. Auxiliar no Al ingresar valores incorrectos Gemba: fotos Verificado
realiza del total de monedas y billetes del auxiliar de
correctamente que se ha contado en la caja al venta durante

el ingreso de  sistema, provoca que el sistema el ingreso de
efectivoen el guarde esa informacion errénea,  dinero en el
Sistema haga una comparacion con el cierre de caja

total de dinero registrado por las

ventas y éstos no coincidan

originando faltantes de dinero en

el cierre de caja arrojado por el

sistema.
2. Auxiliar Ocurren incidentes durante el dia  Datos Verificado
olvida gue no se registran de ninguna historicos
incidentes manera, la auxiliar espera al
ocurridos finalizar el turno para notificar
durante las acerca de estos incidentes, por lo
ventas que estos muchas veces generan

faltantes en las conciliaciones de
cada caja y en muchos casos el
auxiliar olvida la justificacion de

estos.
3. Auxiliar Si durante la venta, el auxiliar Gemba: fotos Verificado
cambia mal el  deja los billetes en el fondo de del auxiliar de
suelto durante caja general y solo recoge las venta
las ventas monedas que necesita para dar haciendo el
cambios de dinero al cliente cambio de

durante la venta produce que el billetes y
dinero que se tomd de lacajano  monedas
sea sustituido en su totalidad mientras
causando un exceso en el total de  realiza las
dinero en el fondo de caja general ventas de su
y un déficit de dinero en la caja.  turno.
Nota. Documento que establece si las causas identificadas seran verificadas en el lugar de

trabajo 0 mediante analisis estadisticos, y su impacto en el problema.

2.4.5.1 Verificacion de la causa 1: Auxiliar de ventas no realiza correctamente el ingreso

de efectivo en el Sistema

Esta causa se verifico en el sitio de trabajo de cada auxiliar de venta, y en el que se pudo
constatar que en el ingreso de valores de efectivo al sistema, no se logra visualizar que los

valores ingresados sean los correctos en el monitor debido a las ralladuras presentadas en el
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soporte de vidrio, por lo que el auxiliar muchas veces debe colocar su mano para mejorar un
poco la visién o agacharse provocando posturas incomodas que le permitan el tipeo de los
valores en el teclado y visualizar esos valores en el monitor, por lo que un mala digitacion de
valores hace que el sistema acumule valores en efectivo que no coincidan con la ventas
realizadas provocando faltantes de dinero, por lo tanto se corrobora que esta causa genera

novedades injustificadas con faltantes de dinero.

Figura 25: Verificacion de la causa 1: Auxiliar no realiza correctamente el ingreso de efectivo en el
Sistema

Nota. La figura representa las evidencias que demuestran la validacion de la causa 1.

2.4.5.2 Verificacion de la causa 2: Auxiliar olvida incidentes ocurridos durante las

ventas

De 145 novedades injustificadas reportadas en el periodo del 1 de febrero al 6 de julio,
56 de ellas fueron justificadas de manera tardia, es decir, que estas pudieron justificarse en el

periodo de investigacion por parte del asistente de tesoreria. Lo que significa que la
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justificacion o el incidente que ocurri6 en las demas 89 novedades fue olvidado por parte del

auxiliar de ventas. Esto representa el 69% de las novedades injustificadas.

Cantidad de novedades injustificadas con faltantes de dinero
reportadas por el punto de venta FC045 del 1 de febrero al 6
de julio del 2024

160
140
120
100
80
60
40
20

m Novedades con justificacion
tardia

m Novedades injustificadas

Cantidad de novedades

Figura 26: Numero de novedades injustificados con faltantes de dinero del PDV FC045
Nota. La figura representa que del total de novedades injustificadas el 31% se justifican de forma
tardia.

Ho: Las medias son iguales

H1: Las medias no son iguales

Prueba

Hipotesis nula  Hpips-pz =0
Hipotesis alterna Hy: py - pz 2 0

Valor T GL Valor p
379 24 0,001
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Cantidad de novedades injustificadas con faltantes de dinero por semana
R +
a
-
w 6
=]
T
a
5
4 H
3]
2 4
Auxiliar c-hridla justificacion Auxiliar jusltifica tarde

Figura 27: Comparacion de medias entre el nimero de novedades injustificadas con respecto a la
justificacion tardia de novedades
Nota. Datos tomados de los correos electronicos de la asistente de tesoreria.

Con un valor p de 0,001 superior al 0.05, se rechaza la hip6tesis nula donde las medias

no son iguales, por lo que la causa 2 afectaala Y.

2.4.5.3 Verificacion de la causa 3: Auxiliar cambia mal el suelto durante las ventas

Esta causa potencial fue verificada en el lugar de trabajo, y se observo que al empezar
el turno de trabajo, inician con un fondo de caja incompleto, siendo su fondo de caja el dinero
en suelto de $40 en monedas que siempre debe permanecer en caja, asimismo, al no tener suelto
en la caja mientras realizan una venta proceden a cambiar esos billetes en monedas
pertenecientes al fondo de caja general, por lo que durante ese cambio de dinero, se registran
cambios incompletos, mal conteo de dinero, y ausencia de reposicion en su totalidad tanto del

dinero que se tomé de la caja como del dinero tomado del fondo de caja general, causando
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faltantes de dinero en la caja y que son evidenciados una vez se procede a contar el total de

dinero de la caja para hacer el cierre del mismo.

Figura 28: Verificacion de la causa 3: Auxiliar cambia mal el suelto durante las ventas

Nota. La figura representa las evidencias que demuestran la validacion de la causa 3.

2.4.6 Andlisis de los 5 ¢ Por qué?

Se realiz6 el analisis de los 5 por qué, del cual se obtuvo 6 causas raiz como el disefio
ineficiente del puesto de trabajo, el disefio ineficiente de la caja que no permite clasificar el
dinero segn su denominacion, tiempos largos en contar dinero de la caja, sin procesos claves
para manejar novedades, el auxiliar no sabe qué tanto suelto necesitara en su turno, el dinero

del fondo de sueltos se ubica lejos de la caja y es dificil contarlo.



Tabla 6: Analisis de causas rices
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Causas ¢Por que? ¢Por qué? ¢Por qué? ¢Por qué? Causa Raiz

Porque debe | Porque el Porque el Disefio

aplicar soporte de monitor esta ineficiente del

posiciones vidrio de la | ubicado debajo puesto de

incomodas ya | caja no del soporte de trabajo.

que no permite la caja.
Auxiliar | visualiza bien | visualizar la
no realiza | los valores pantalla del
correctam | que ingresa. | monitor.
ente el Porque se Porque Porque el Porque el El disefio de
ingreso confunde con | prefiere sistema lugar donde | la cajano
de la manerade | contar el requiere valores | se ubica el permite
efectivo | ingresar los dinero e por unidad de dinero de clasificar el
enel valores. ingresar la efectivo de cajano dinero segun
Sistema cantidad de | cada permite su

efectivo denominaciény | clasificar el | denominacion
total. el dinero de su | dinero segun
caja estad su
desordenado. denominacié
n.

Auxiliar | Porque pasa | Porque no Porque no sabe | Porque el Toma mucho
olvida mucho notifican el si el incidente dinero se tiempo contar
incidente | tiempo desde | incidente en | provocara un cuenta solo | dinero de
S que suceden caja.




44

ocurridos | hasta que se | el momento | faltante de al finalizar
durante notifican las | que ocurre. dinero. el turno.
las ventas | novedades Porque no Porque no hay No hay
por faltantes | registran procesos claves procesos
de dinero. incidentes para manejar claves para
antes de novedades. manejar
notificarlos. novedades.
Porque no Porque no Porque no sabe Auxiliar no
Auxiliar | tiene prepararon el | qué tanto suelto sabe qué
cambia suficiente suelto al necesitara en su tanto suelto
mal el suelto ensu momento de | turno. necesitara en
suelto caja. abrir su caja. su turno.
durante Porque Porque lo Porque el El dinero del
las ventas | realiza un hace apurada | dinero del fondo de
mal conteo al tener fondo de sueltos se
cuando clientes sueltos se ubica ubica lejos de
cambia esperandola. | lejos de la caja la cajay es
dinero en el y es dificil dificil
fondo de contarlo. contarlo.
sueltos.

Nota. Seis causas raiz que generan el nimero de novedades injustificadas con faltantes de

dinero.
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2.5 Mejora

En busca de satisfacer las necesidades del cliente, se llevé a cabo un detallado anélisis
para que las soluciones dadas estén alineadas con los resultados que se esperan, asi como con
la vision y objetivos de la empresa. Para esto, se inicid con una lluvia de ideas de soluciones,
que posteriormente fueron correlacionadas con cada causa raiz, de modo que se pueda medir
su impacto. Ademas, se analiz6 econdmicamente cada solucidn propuesta, para asi poder dar

peso a cada una de ellas siguiendo los lineamientos de la empresa.

2.5.1 Soluciones propuestas

Se realizé una lluvia de ideas de las herramientas o estrategias que pueden lograr atacar
las causas raiz encontradas. En la figura 29 se pueden observar las soluciones pensadas que

podrian ayudar en el desempefio de los auxiliares de ventas para la reduccion de novedades.

/ Establecimiento de \
Implementacién de un inventario de

Redisefio del puesto o
5s en el lugar de P efectivo inicial
h de trabajo i
trabajo estandar para la base
de caja
- Implementar R
Disefio de un poka- P Establecer un Automatizacién del
separadores para .
yoke para contar i . formato estandar proceso de conteo
clasificar dinero . .
monedas i para registro de de dinero
seglin su
L novedades
denominacién

o /

Figura 29: Lluvia de ideas

Nota. La figura muestra la lluvia de ideas para proponer soluciones que satisfacen las causas raiz del

problema.

Por lo tanto, las soluciones propuestas se resumen en la tabla 7 con su respectiva

identificacion para el desarrollo del andlisis.



Tabla 7: Soluciones propuestas

Solucion

1 | Implementacién de 5s en el lugar de trabajo

2 | Redisefio del puesto de trabajo

Establecimiento de un inventario inicial
estandar para el fondo de caja

Implementar separadores para clasificar
efectivo seglin su denominacion

5 | Disefio de un poka-yoke para contar monedas

Automatizacién del proceso de conteo de
dinero

Establecer un formato estandar para registro
de novedades

2.5.2 Andlisis de correlacion
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En la tabla 8 se puede observar la matriz que se utilizé para determinar el impacto que

tiene cada una de las soluciones sobre las causas raiz encontradas.

Tabla 8: Matriz de correlacion Solucién-Causa raiz

CAUSA RAIZ

El disefiode la

El dinero del

de novedades

Disefio . . No hay procesos | Auxiliar no sabe
. . caja no permite Toma mucho . fondo de sueltos
ineficiente del e . claves para qué tanto suelto s .
clasificar el tiempo contar A . se ubica lejos de
puestode I . . . manejar necesitara en su . e
, trabajo dinero segln su dinero de caja novedades turno la caja y es dificil
SOLUCION denominacién contarlo
Implementacién de 5s en el lugar de trabajo x x x X x
Redisefio del puesto de trabajo x x x
Establecimiento de un inventario inicial X X
estandar para el fondo de caja
Implementar separadores para clasificar
efectivo seglin su denominacién x x x x
Diseno de un poka-yoke para contar x X
monedas
Automatizacién del proceso de conteo de x x
dinero
Establecer un formato estandar para registro x

Todas las soluciones propuestas tienen impacto sobre las causas encontradas, por lo

tanto, se puede procedes a hacer los analisis correspondientes para la seleccion de las

implementaciones.
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2.5.3 Andlisis econémico

Para el anélisis econdmico se tomaron en cuenta gastos en diferentes rubros para cada
una de las soluciones, clasificados en: mano de obra, materiales o insumos, equipos y horas de
trabajo pagadas que no estaban previstas, todo esto al igual que los valores se pueden ver en la
tabla 9. Debido a que uno de los objetivos de la empresa es realizar una minima inversion, se
pensd en minimizar los costos de cada una de las soluciones, cabe recalcar que estos costos se
calcularon pensando en la implementacién de la solucion en una sola farmacia o PDV.

Tabla 9: Descripcidn de costos por solucion

COSTO
Mano de | Materiales Equipos Horas de Total
obra /Insumos quip trabajo
SOLUCION
Implementacién de -55 en el lugar 0 $20 0 0 $20
de trabajo

Redisefio del puesto de trabajo $15 $10 $S0 S0 $25
Establecimiento de un inventario

inicial estandar para el fondo de S0 S0 S0 S0 S0

caja

Implementar separadores para
clasificar efectivo segiinsu S0 $48 $S0 S0 $48
denominacion

Disefio de un poka-yoke para

S0 $40 S0 S0 $40
contar monedas
Automatizacion de_l proceso de $50 $10 $150 %0 $210
conteo de dinero
Establecer un formato estandar $0 $5/mes $0 50 $5/mes

para registro de novedades

2.5.4 Seleccion de soluciones

Primero se analiz6 con la empresa todos los factores que consideran importantes para

la seleccidn de las soluciones, asi como los respectivos pesos que estos representan para ellos.
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En la tabla 10 se observan los factores definidos para este andlisis, asi como sus
respectivos porcentajes de prioridad. A continuacion, se describe brevemente cada factor:

e Minima inversidn: La empresa desea que la inversion sea minima para implementar

las soluciones.

e Sostenible en el tiempo: Se desea que la solucion se sostenga en el tiempo para

evitar futuros problemas o retrabajos.

e Inmediata implementacion: Es importante que, al ser un problema de alto impacto

social, se pueda implementar una solucién inmediata
e Escalable: La empresa cuenta con 224 farmacias, por lo que la solucion debera ser

escalable para todos los demas puntos de venta.

Tabla 10: Factores de priorizacién de soluciones

Factor Porcentaje
Minima inversion 30%
Sostenible en el tiempo 25%
I diat
nmediata 559%

implementacién

Escalable 20%

Total 100%

Por lo tanto, en la tabla 11 se puede ver la calificacion de las soluciones con su

ponderacidn segun los factores de priorizacion propuestos por la empresa.
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Tabla 11: Priorizacién de soluciones

SOLUCION
Sol.1 | Sol.2 | Sol.3 | Sol.4 | Sol.5 | Sol.6 | Sol.7
FACTOR
Mini
. |n|n.1‘a 30% 4 4 5 5 5 1 5
Inversion
Sostenibl |
ostenible en € 25% 5 5 2 5 5 5 2
tiempo
I diat
. nmecia a” 25% 4 2 4 5 5 5 2
implementacion
Escalable 20% 3 4 3 4 5 2 4
TOTAL 4,05 3,75 3,6 4,8 5 3,2 3,3

Luego de determinar las soluciones en orden de prioridad, en conjunto con la empresa
se clasificaron las soluciones en una matriz de impacto-esfuerzo que se puede ver en la figura
30, siendo el impacto que tienen las soluciones sobre el problema y el esfuerzo para seguir los

lineamientos de la empresa segun la prioridad de las soluciones.

/ ALTO IMPACTO \

BAJO ALTO
ESFUERZO ESFUERZO

\ BAJO IMPACTO /

Figura 30: Matriz impacto-esfuerzo de soluciones

Se seleccionaron aquellas soluciones que tenian un bajo esfuerzo y alto impacto para

su posterior implementacion, estas se resumen en la tabla 12.



Tabla 12: Soluciones seleccionadas

Solucion

1 | Implementacién de 5s en el lugar de trabajo

2 | Redisefio del puesto de trabajo

Implementar separadores para clasificar
efectivo seglin su denominacion

5 | Disefio de un poka-yoke para contar monedas

2.5.5 Plan de implementacion

la ayuda de la herramienta 5W+1H, el cual se observa en la tabla 13.
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Para la implementacion de las soluciones seleccionadas, se cred un detallado plan con

Tabla 13: Plan de implementacion

No. Solucion éPor qué? éComo? éDonde? éCuando? éQuién? Costos
Para reducir los errores .
er Lideres del
que causan faltantes de Implementar cada 'S' dentro proyecto
Implementacién dinero, que ocurren debido | de un plazo propuesto y con - . ’
P » 4 P, P P .p ¥ Punto de Venta De julio hasta el 21 auxiliares de
1 de 5s en el lugar | aprocesos ineficientes, la ayuda de varios 520
d baj desorganizacion, falta de representantes de la FCo4s de agosto. ventas,
e trabajo 5 o p Supervisores de
control y deficiencias en la empresa. Jona
cultura organizacional.
. . Realizar un analisis detallado
Reducir la cantidad de -
. de los requisitos para el
errores en el manejo de . N
dinero causados por la puesto de trabajo, Disefio final hasta
Redisefio del -, asegurando que la solucién Punto de venta el 24 de agosto. Lideres del
2 . falta de concentracién, el . $25
puesto de trabajo L A i sea escalable en todos los FC045 Implementacion a proyecto
estrés y la fatiga derivados untos de venta y pueda largo plazo
del disefio actual del P ye ) gop
i implementarse en cualquier
puesto de trabajo.
momento.
Implementar . i Desarrollar un disefio de caja
Mejorar el manejo de . .
separadores para ) para separar el dinero que En las cajas del Durante el ,
e . dinero durante las ventas, . ) Lideres del
3 clasificar efectivo . ; permita un control visual y punto de venta desarrollo de la S0
) asi como el control visual . proyecto
seguln su de la caja asegure un mantenimiento a FC045 segunda S del 55
denominacion largo plazo.
Para reducir los errores
Disefio de un asociados con el conteo de | Crear un modelo a prueba Durante el
dinero, asi como mejorar la | de errores para clasificar Punto de Venta Lideres del
4 poka-yoke para o " R desarrollo de la $40
4 organizacion y facilitar el monedas que simplifique el FC045 segunda S del 55 proyecto
contar monedas control visual de las conteo.
monedas.

Ademas, se establecieron fases para el desarrollo de cada solucion, asi como las tareas

que involucra cada una de ellas, en las tablas 14, 15y 16 se puede observar el proceso detallado

para la correcta implementacion de cada tipo de solucion.




Tabla 14: Fases para implementacion de 5S

Ne Fases Tareas
1 | Control visual de la Identificar las oportunidades de mejora
situacion actual Fotografiar la situacion actual
2 | Medicion de la Establecer un control para auditar el
situacion actual cumplimiento de 5S
Medir la situacién actual
3 | Validacién de procesos | ldentificar los procesos mas repetitivos
4 | 1S — Clasificar Identificar y re-ubicar objetos innecesarios
5 | 25— 0Ordenar Ordenar, establecer control visual
6 | 3S— Limpiar Limpieza de cada area
Establecer roles
7 | 4S — Estandarizar Crear un control de 5S
Entrenar al equipo
8 | 55 - Mantener Promover una cultura de organizacion
Tabla 15: Fases para el redisefio del puesto de trabajo
N2 Fases Tareas
1 | Definir requerimientos | Contro visual de la situacién actual
del disefio Identificar requerimientos
2 | Analisis Analisis de la situacién actual
3 | Mejoras Identificar soluciones
Medir impacto
4 | Diseiio final Propuesta de diseio

Tabla 16: Fases para implementacion de separadores y del poka yoke para manejar dinero

Fases

Tareas

Definir requerimientos
del disefio

Mediciones
Identificacion de requerimientos

Disenar

Disefo de solucion en inventor

Validar disefio

Validaciéon de diseno

Implementar

Prototipo de disefio
Prueba

o1

Una vez definidos los pasos, se procedid a crear un cronograma de implementacién
detallando cada paso que involucran la soluciones, se puede observar en la figura 31 el

desarrollo de cada solucién y el tiempo en que esta fue desarrollada, esto se propuso siguiendo



52

un ritmo acelerado que permita la implementacion oportuna de las mejores, asi como

procurando que se generen los mejores resultados.

SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA 5

No. Solucion

22-7|23-7|24-7|25-7(26-7|27-7|28-7|29-7|30-7|31-7| 1-8 | 2-8 [ 3-8 | 4-8 | 5-8 ( 6-8 | 7-8 | 8-8 | 9-8 |10-8|11-8(12-8)|13-8(14-8|15-8|16-8(17-8|18-8|19-8(20-8(21-8|22-8(23-8|24-8

Implementacion de 5s

en el lugar de trabajo 1 2-3 15 25 3s 45 58

Redisefio del puesto de
trabajo 1 2 3 4

Implementar
separadores para

el 20 1 2 3 4
clasificar efectivo segin
su denominacién

Disefio de un poka-yoke
LR 1 2 3 4
para contar monedas

Figura 31: Cronograma de implementacion
2.6 Implementacion

2.6.1 Implementacion de solucién 1: Implementacion de 5S en el lugar de trabajo

Para empezar con el desarrollo de la primera S, se analizd la situacion del punto de
venta FC045 para determinar las falencias que tenian respecto a los 5 pilares del 5S. En la

figura 32 se puede observar las condiciones en las que se encontraba la farmacia.

b
G b

Figura 32: Situacion de mostrador y bodega antes del 5S
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Para que sea mas sencillo medir la situaciéon y que posteriormente se pueda demostrar
la mejoria al culminar la implementacion, se cred un cuestionario (Anexo) que permita
cuantificar el grado de cumplimiento de las 5S. En la tabla 17 se observan los resultados del

punto de venta FC045 de acuerdo con la auditoria.

Tabla 17: Grado de cumplimiento de 5S antes de implementacion

Resumen de cumplimiento de 5S

Resultados
5§ Max.
Puntuacion Porcentaje
Clasificar 20 2 10%
Ordenar 20 5 20%
Limpiar 20 10 50%
Estandarizar 20 2 10%
Mantener 20 2 10%
TOTAL 100 22 22%

Segun los resultados, las falencias més grandes estan en las etapas de clasificar,
estandarizar y mantener, por lo que se pondra mas atencion a estas durante la implementacion.
El porcentaje general de cumplimiento de las 5S es de 22%, el cual representa la existencia de
problemas de desorganizacion, lo cual conlleva ineficiencia operativa y disminuye la
satisfaccion y la moral del equipo de trabajo.

Antes de empezar con la implementacion, se realiz6 una reunion con el equipo de
trabajo del PDV, el cual consta de 1 administrador de farmaciay 2 auxiliares de ventas, en esta
reunién se indicaron los pasos que se llevaran a cabo y motivandolos de manera que tengan
apertura para los cambios que se realizaran.

Al ser un punto de venta bastante pequefio, existen flujos de personas y materiales en

todas las direcciones, por lo que se procurara hacer la implementacion en toda la zona.
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2.6.1.1 1S — Clasificar

Para la etapa de clasificar, lo primero que se realizé fue la clasificacion de materiales
segun su uso. La identificaron todos los materiales necesarios y se ubicaron en el cuadro de
organizacion de materiales, el cual se puede observar en la tabla 18, para que sea més facil

manejarlo y no haya desperdicios.

Tabla 18: Cuadro de organizacion de material

PUNTO DE VENTA SUPERVISOR
CUADRO DE ORGANIZACION
DE MATERIAL ADMINISTRADOR FECHA
Descripcion Min Requerido Cantidad actual Cantidad sobrante Comentarios

Una vez identificado el material necesario, se utiliz6 la estrategia de tarjetas rojas para
poder identificar de mejor manera los equipos y el material innecesario que se encontraba

dentro del PDV, en la figura 33 se puede observar el formato de tarjetas rojas utilizado.

FECHA: NUMERO:
AREA:
CANTIDAD:
DISPOSICION:
TRANSFERIR: O
ELIMINAR: O

INSPECCCIONAR: (]

COMENTARIO:

Figura 33: Formato de tarjetas rojas
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Estas tarjetas fueron ubicadas en los objetos innecesarios, tal como se muestra en la
figura 34, junto con el equipo de la farmacia se lograron identificar 17 elementos innecesarios
dentro del PDV, estos se recopilaron en el cuadro para materiales y equipos innecesarios, el
cual se observa en la tabla 19, de manera que se tenga un correcto control para que puedan ser

reubicados, o desechados, segun el estado de este.

Tabla 19: Cuadro de elementos innecesarios

Lista de elementos innecesarios de stock

Punto de venta: Fecha:
L ) Valor Categoria para | Categoria de )
Elemento Codigo Cantidad L Valor g P g, Comentarios
unitario descarte articulo

valor

Medidas:




56
2.6.1.2 2S — Ordenar

Para la segunda S se utilizd la estrategia de indicadores, la cual es una herramienta
visual que ayudaré a los auxiliares a encontrar facilmente lo que necesitan, asi como a mantener
el orden al estas delimitados los espacios que deben permanecer libres de obstrucciones. En la

figura 35 se puede observar el resultado del uso de esta estrategia.

Figura 35: Estrategia de indicadores

Esta estrategia ayuda a tener un mejor control visual, mantener el orden y, por ende,

aumenta la productividad de los empleados.

2.6.1.3 3S — Limpiar

Para esta fase se realiz6 una minga con el equipo del punto de venta, se asignaron roles
para que cada integrante se encargue de la limpieza de diferentes areas, en la tabla 20 se puede
observar la asignacion de roles.

Tabla 20: Asignacion de roles de limpieza

Distribuciéon de limpieza

Auxiliar 1 Arriba de perchas, perchas

Aucxiliar 2 Piso, equipos de bodegay bafios

Administrador | Mostrador (Equipos, cajones, materiales)
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En las figuras 36 y 37 se puede ver el antes y después de la implementacién de las

primeras 3S’s.

Figura 37: Antes y después de 3S, almacén

2.6.1.4 4S — Estandarizar

El siguiente paso es estandarizar, en esta fase se crean medidas para el correcto control

de las primeras 3S. Por lo tanto, se cred una matriz de seguimiento de equipos y materiales
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innecesarios, se observan en la tabla 21, de esa manera se mantiene seguimiento continuo de
los elementos que no deben estar dentro del punto de venta y ocupan espacio.

Tabla 21: Tabla de seguimiento de elementos innecesarios

SEGUIMIENTO DE EQUIPOS/STOCKS INNECESARIOS

DESCRIPCION IMPORTANCIA STATUS
JUGOS VENCIDOS ALTA

DATAFAST BAJA SOLICITADO
EQUIPO COMPUTADOR ALTA COMPLETO
TAGS PROMOCIONALES ANTIGUOS ALTA COMPLETO

Ademas, para estandarizar la limpieza, se cred una guia de limpieza con inspeccion, se
observa en la figura 38, para que sea realizada durante el cierre de la farmacia, cuyo responsable

serd el auxiliar de turno.

Guia de limpieza con inspeccion

. Recolectar y botar desperdicios sobre el mostrador
. Revisar el polvo del mostrador
. Revisar bafios
. Revisar gabinete de materiales
. Revisar parte alta de perchas
. Revisar perchas
. Limpiar pisos
FECHA RESPONSABLE

~N o bk wN R

Figura 38: Guia de limpieza con inspeccion
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2.6.1.55S — Mantener

En el ultimo paso, para mantener los pilares del 5S, es necesario crear un ambiente de
disciplina y cultura de organizacion, para ello, se propuso una cartilla de chequeo de 5S de la
cual sera responsable de llenar el administrador de farmacia una vez al mes y entregar
resultados al supervisor de la zona, quien se encarga de verificar el cumplimiento de todos sus

puntos de venta. En la figura 39 se puede observar la cartilla de cumplimiento 5S.

CUMPLIMIENTO 55

Responsable: Administrador de farmacia
1S Clasificacion O Identificar y dar seguimiento a elementos no necesarios
O Verificar el orden de stocks y equipos con etiquetas
2S Orden : y eqtie a
designadas
3S Limpieza O Verificar el cumplimiento de la limpieza

4S Estandarizacion 0O Mantener las respectivas tablas 55 actualizadas

5S Mantenimiento QO Hacer cumplir los primero 4 pilares

Figura 39: Cartilla de cumplimiento 5S

Ademas, se propuso realizar una auditoria mensualmente a cada punto de venta, de
manera que se pueda identificar el grado de cumplimiento de cada uno de ellos y se puedan
tomar las medidas pertinentes.

Finalmente, se midié el grado de cumplimiento de las 5S al finalizar la implementacion,

en la tabla 22 se puede observar el resultado de este.
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Tabla 22: Grado de cumplimiento de 5S después de implementacion

Resumen de cumplimiento de 5S

Resultados
5S Max.
Puntuacién Porcentaje
Clasificar 20 18 90%
Ordenar 20 18 90%
Limpiar 20 20 100%
Estandarizar 20 17 85%
Mantener 20 19 95%
TOTAL 100 92 92%

Ahora se cumple con un 92% de las 5S, para obtener mejoras resultados es necesario
mantener la disciplina durante mas tiempo, de esta manera se crea una cultura fuerte y que se

mantendréa en el tiempo.

2.6.2 Implementacion de solucién 2: Redisefio del puesto de trabajo

Para el disefio del puesto de trabajo, primero se realizd un control visual de la situacion
actual, y una medicién del puesto de trabajo para la realizacion del disefio en un software. En

la figura 40 se puede observar la situacion actual del puesto de trabajo.

el

Figura 40: Disefio del puesto de trabajo antes de mejoras
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Después de estudiar la situacion del puesto de trabajo, se definieron los requisitos de
disefio, para esto, se decidio guiarse con un analisis ergondmico que permita disefiar un puesto
de trabajo que mejore la seguridad, eficiencia operativa y el bienestar de los auxiliares de
ventas.

Se analizaron los métodos RULA, Strain Index y REBA, sin embargo, se escogio el
método RULA por su enfoque hacia la mitad superior del cuerpo, ademas de tareas repetitivas
que mantienen las auxiliares durante el dia, generando estresores en la zona lumbar y el cuello.
Strain index fue descartado ya que estd méas enfocado hacia las mufiecas y dedos, y REBA se
descarto al ser una metodologia que analiza riesgos de manera mas general.

Se determinaron dos posiciones que pueden ser observadas en la tabla 23, en las que se
analiz6 al auxiliar de ventas de mayor altura (163 cm.), en donde se pueden ver los angulos que
se adoptan en cada una de las posiciones y cuando se adopta cada una de ellas.

Tabla 23: Posiciones adoptadas durante el dia

Posicion 1 Posicion 2
Se adoptaa lo largo del dia durante la realizacion de las Se adopta durante todo el proceso de cierre de cajay se
ventas puede adoptar durante las ventas.

Con la ayuda del software ErgoSoftPro se realizé el analisis ergonémico para cada una
de las posiciones estudiadas, este programa permite tener una visibilidad mas clara de los

resultados, en las figuras 41 y 42 se tienen los resultados para cada posicion.




62

indice de riesgo

Brazo izquierdo

Brazo derecho

0 1 2 3 4 5 B 7 3 1 s
B Indicad
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B Funtos grupo B
B Puntuacién D
Puntuacién final RULA 0 4
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Figura 41: Andlisis RULA para la posicién 1 en ErgoSoftPro
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Figura 42: Analisis RULA para la posicion 2 en ErgoSoftPro
Una vez determinado el indice de riesgo, se escogio la posicidn 2, que representa un
nivel de riesgo més alto para los auxiliares de ventas, con base en esto, se pueden definir los
requerimientos del disefio.
En la figura 43 se puede observar el momento en que se adopta esa posicion y por qué

se lo adopta.
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Figura 43: Desarrollo del puesto de trabajo actual

Por lo tanto, se determinaron los factores que estan generando estrés y los
requerimientos para el redisefio del puesto de trabajo:
Factores que generan estrés:
e Protector de vidrio rayado que afecta la visualizacion del monitor.
e Monitor ubicado a una altura muy baja.
e Teclado y ratén ubicados a una altura baja.
Requerimientos de disefio
e Despejar la visualizacién del monitor y del teclado, de manera que se pueda ingresar
datos al sistema sin lugar a errores.
e Colocar monitor a una altura adecuada.
e Realizar un disefio de bajo costo y que pueda ser implementado en todos los puntos
de venta.
En tanto, se procedid al desarrollo de la nueva solucion en el software Formlt de
Autodesk, el cual puede ser observado en la figura 44, en el que se tomaron en cuenta todos
los requisitos de disefio, priorizando mantener bajos costos. Este nuevo disefio obtuvo un indice

de riesgo de 3 puntos, en comparacion con el inicial que tuvo 7 puntos.
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Figura 44: Nuevo disefio del puesto de trabajo

En este nuevo disefio se contemplan algunos procedimientos de bajo costo que pueden
ser implementados en cualquier punto de venta, estos se detallan en la figura 45, que es una

referencia del punto de venta y de como se veria el resultado.

Figura 45: Referencia para implementacion de nuevo disefio
Pasos de implementacion:

1. Elevar 8cm el teclado y raton.
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2. Fijar monitor en la parte superior del mostrador.
3. Fijar ventana derecha de caja.

4. Adaptar espacio a dimensiones del monitor

2.6.3 Implementacion de solucién 3: Implementacion de separadores de dinero

El primer paso de esta implementacion fue la medicion del espacio de las cajas,
teniendo estas medidas, se procedié a identificar los requerimientos de disefio de este, los
cuales se observan en la tabla 24, junto con la debida justificacion de este.

Tabla 24: Requerimientos de disefio de separadores de dinero

Requerimientos de disefio Justificacion
Se necesita un disefio que permita tomary
Agilizar el manejo de dinero colocar el dinero de forma sencilla y evitando
errores

S ] Prevenir errores como ubicar las monedas en
Prevenir el intercambio de monedas o . ]
compartimientos incorrectos en la medida que
en lugar que no corresponda .

sea posible

Si se deja espacio libre, es facil que se pierdan
Debe ocupar toda el area del cajon monedas por lo espacios o que el auxiliar
guarde otras cosas dentro del cajon.

. . Es importante tener espacio para guardar
Se necesita un espacio para cada .
L i papeletas de depdsito ya que estas son
denominacion de dinero, papeletas de . ) ,
. , utilizadas de 3 a 5 veces cada dia, ademas, los
depdsito y vauchers de ventas con . ] X
tariet vauchers necesitan un espacio ya que

arjeta.
) actualmente se almacenan debajo del teclado.

Debido al peligro al que estan expuestas las

Los billetes y altas denominaciones N ) )
auxiliares de ventas, es importante evitar tener

deben permanecer ocultos.

a la vista las altas denominaciones de dinero.
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De acuerdo con los requerimientos se procedio a disefiar los separadores en Inventor de

Autodesk. En el PLANO 1 se pueden observar las dimensiones del disefio.

8 1 bi 1 6 1 5 ¥ 4 1 3 1 2 1 1

4 e [ ™ fom | B

l—IT-—IT
|medidassolucion2 1/1
T

T T T T T T T + T T %) T 3 T

PLANO 1: Separadores de dinero

En la figura 46 se puede visualizar la ubicacion de los separadores dentro del cajon de

cada caja, asi como la ubicacion de dinero y vauchers.

Figura 46: Disefio de separadores de dinero
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Después de un andlisis en conjunto con la empresa se determino que los separadores de
monedas de la misma denominacion no eran necesarios y podrian resultar contraproducentes,
por lo que el disefio final de los separadores se observa en la figura 47 y es el mismo disefio,

pero sin los separadores de monedas de igual denominacion.

Figura 47: Disefo final de separadores de dinero

Una vez aprobado el disefio, se procedid a realizar dos prototipos del disefio que puedan
ser utilizados en ambas cajas del punto de venta FC045, estos prototipos se desarrollaron
siguiendo las dimensiones y respetando el disefio propuesto.

En la figura 48 se pueden ver los prototipos ya implementados en las cajas y siendo

utilizados por las auxiliares de ventas

Figura 48: Prototipos de separadores de dinero
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Después de la implementacion se definieron algunos requerimientos para tomar en

cuenta al momento de implementar los separadores en los demas puntos de venta:

2.6.4

Tomar en cuenta el tamarfio de los cajones de cada punto de venta. No todos los puntos
de venta tienen las mismas dimensiones en su caja.

Los separadores deben ocupar todo el espacio del cajon. (No dejar espacios en blanco)
Incluir espacios para vauchers de tarjetas de credito/débito y papeletas de deposito.

El cajon solo debe contener dinero, papeletas de depdsito y vauchers de tarjeta de

crédito/debito.

Implementacion de solucién 4: Disefio de un poka yoke para el conteo de

monedas

Para el disefio del poka yoke, se inicia analizando la manera en que se maneja

actualmente los sueltos, cada punto de venta tiene un suelto de $100 repartido en monedas de

diferentes denominaciones, al que se le llama fondo de sueltos, el cual es utilizado por los

auxiliares de ventas en caso de que necesiten suelto y cambien parte de su base con este.

Actualmente, el fondo de sueltos se encuentra almacenado como se visualiza en la figura 49,

no tiene un orden establecido, a veces esta contado y otras veces no.

Figura 49: Fondo de sueltos del punto de venta
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Por lo tanto, se planea realizar un disefio que permita clasificar estas monedas y agilice
el conteo de ellas para que puedan ser cambiadas durante las ventas disminuyendo la
probabilidad de que se cometan errores.

Se definieron cuatro requerimientos de disefio:

e Fé&cil conteo de dinero

e Clasificacion de monedas por denominacion

e Agilizar el manejo de monedas

e Espacio para almacenar hasta 50 monedas de una sola denominacién

Siguiendo esos requerimientos, se realizd un disefio en el software Inventor de

Autodesk, en el PLANO 2 se pueden observar las dimensiones totales del disefio.
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PLANO 2: Disefio de poka-yoke para conteo y clasificacion de monedas
Al se un disefio complejo, se eligié que la mejor opcidn para fabricarlo es la impresion

en 3D, el desarrollo del dispositivo tomo alrededor de 10 horas en ser impreso y tuvo un costo
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de $40, en la figura 50 se puede observar el prototipo impreso que fue ubicado en el punto de

venta para su periodo de prueba.

Figura 50: Prototipo de poka-yoke para conteo y clasificacién de monedas

Sin embargo, durante el desarrollo de las actividades de los auxiliares de ventas, notaron
algunas falencias en el disefio, por tanto, es un disefio que requiere ser mejorado para
posteriormente probar su funcionalidad.

En tanto, se agregaron nuevos requerimientos de disefio para un proximo disefio:

e Disminuir la altura del dispositivo hasta la mitad aproximadamente, ya que es dificil

sacar las monedas rapidamente si se tiene casi 20 centimetros de altura.

e Agregar un apoyo en el que se pueda sostener el dispositivo sin tocar las monedas.

e Optimizar el espacio procurando la menor utilizacién de material de fabricacion.

e Encontrar un medio de fabricacion menos costoso y mas rapido que la impresion en

3D.
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3.1 Resultados

Después de culminar todas las implementaciones, se procede a tomar los datos para
realizar las respectivas mediciones de resultados de la mejora continua, aplicada al proceso de
novedades presentadas en los puntos de venta de la empresa.

Los datos presentados son el resultado obtenido en el punto de venta FC045, donde se
aplicaron las mejoras, ya que se tenia previsto que este punto de venta sea un piloto para la

futura implementacion de mejoras en todos los demas puntos de venta.

3.1.1 Mejoras del proceso

La cantidad promedio semanal de novedades con faltantes injustificadas recibidas por
la asistente de tesoreria del PDV FCO045 era de 7 novedades al iniciar el estudio, en la figura

51 se observa de color azul los puntos en los que ain no se realizaban mejoras.

Cantidad de novedades con faltantes injustificados del PDV FC045

12

10+

Cantidad de novedades

3 6 9 12 15 18 21 24 27 30
Semana

Figura 51: Serie de tiempo después de implementaciones

En color naranja se observan los resultados durante y después de las implementaciones,

durante estas semanas la cantidad promedio de novedades con faltantes injustificados fue de
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solamente tres novedades por semana, lo que se traduce como una mejora del 57% del proceso,
cuando lo que se tenia previsto era mejorar el 30%.

Cabe mencionar que estos resultados se obtuvieron con la implementacion de solamente
dos de las cuatro mejoras propuestas, ya que estas pudieron ser implementadas en el periodo
de tiempo establecido.

Siendo asi que la metodologia 5S y los separadores de dinero tuvieron un alto impacto

en la incidencia de novedades.

3.1.2 Prueba de normalidad

Con los datos recolectados de las dltimas cinco semanas, se realizo la prueba de
normalidad usando el programa Minitab. En la figura 52, se observa que se obtuvo un valor p
de 0.102, que siendo mayor al coeficiente de confianza de 0.05, no existe suficiente evidencia
para rechazar la hipotesis nula, por lo tanto, se concluye que los datos siguen una distribucion

normal.

Grafica de probabilidad de Novedades
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Figura 52: Prueba de normalidad
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Histograma de Novedades
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Figura 53: Histograma de distribucion de resultados

También se utilizo la carta de control I-MR para analizar la tendencia de los resultados,

si bien se desea que no ocurran las novedades, en fases anteriores se comprobo que estas se

mantienen estables en el tiempo, por lo que se hace uso de esta carta para verificar la estabilidad

de las novedades a través del tiempo.

Walar individual

Rango mowil

Gréafica I-MR de Novedades
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Observacian

L5=3267
MR=1
LCI=0

1 2 3 4 1

Observacion

Figura 54: Carta de control
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El promedio de novedades ha disminuido y a pesar de que las novedades se mantienen,

se espera que estas disminuyan, de acuerdo con la tendencia que se observa en la figura 54.

3.1.3 Andlisis de capacidad

Se realiz6 un andlisis de capacidad del proceso para determinar el impacto que ha tenido
la implementacion de soluciones sobre la capacidad para cumplir con los objetivos propuestos.
En la figura 55 se presentan los resultados de este analisis. Aunque se ha propuesto un
méaximo de 5 novedades, el objetivo final es reducirlas a cero, ya que cada novedad representa

un desperdicio que se debe evitar.

Informe de capacidad del proceso de Novedades

Objeltivo LFTS
Procesar datos i i Largo plazo
LEI * i -~ i — — = Corto plazo
Objetivo 0 i i\ i
LES 5 [ oo i Capacidad largo plazo
Media de la muestra 3 i J N i Pp *
Numero de muestra 5 i 1 \ | PPL *
Desv.Est. (Largo plazo)  1.87083 | ! \ | PPU 0,36
Desv.Est. (Corto plazo)  0.886525 i ! \ i Ppk 036
l / Vol Cpm 0,49
i : 1‘ : Capacidad corto plazo
| f\ o N
i 7 \ L ¢
| / \ CPU 075
! i cpk 075
/
// /
| .
0

Rendimiento
Esperado Esperado
Observado  Largo plazo  Corto plazo
* * *

PPM = LEI
PPM = LES 0,00 14252470 1203532
PPM Total 0,00 14252470 1203532

La dispersion real del proceso es representada por 6 sigma.

Figura 55: Andlisis de capacidad del proceso

Aunque el proceso ain no se considera capaz, esta mas cerca del objetivo y han
aumentado significativamente los indicadores de capacidad, lo que significa que se necesitan

mas datos para determinar si se tendra la capacidad de mantenerse en el tiempo.
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3.2 Triple Bottom Line

3.2.1 Impacto Economico

Inicialmente se tenia que, en promedio, se dedicaban cinco horas semanalmente a la
revision de novedades del punto de venta FC045. Con los resultados obtenidos de las ultimas
cinco semanas, esta cantidad se ha reducido a solamente dos horas por semana para la revision
de novedades.

Esto demuestra que las asistentes de tesoreria ahora disponen de tres horas adicionales
para dedicarse a tareas mas productivas, impulsando asi el desarrollo y crecimiento de la

empresa.

3.2.2 Impacto Social

A principios de afio se descontaban $21.00USD semanales a cada auxiliar de ventas,
incrementando los indices de rotacion de personal que implican costos adicionales por
reclutamiento, seleccion y capacitacion de nuevos colaboradores.

En las Gltimas semanas, este monto se ha reducido a solo $4.00 USD, lo que representa

un 81% menos de dinero cobrado a los auxiliares del punto de venta.

3.2.3 Impacto ambiental

En cuanto al impacto ambiental, las asistentes de tesoreria, debido a la alta carga de
trabajo y los limites de tiempo ajustados, solian permanecer hasta cinco horas semanales
adicionales en las oficinas administrativas. Esto resultaba en un mayor consumo energético, lo
que incrementaba el impacto ambiental de la empresa y aumentaba los gastos operacionales.

En las Gltimas cinco semanas, se ha permanecido solo 2 horas mas de las planificadas
semanalmente, es decir, 60% menos tiempo de uso de energia dedicado a validacion de

novedades del punto de venta en oficinas administrativas.



3.3 Plan de control

Se propuso un plan de control que contempla todas las mejoras implementadas, junto

con diversos factores de control que permitan un seguimiento adecuado y continuo. Este plan

esta disefiado para asegurar que las mejoras se mantengan efectivas a lo largo del tiempo.

Tabla 25: Plan de control

Sol. éQué? éCuando? éPor qué? éQuién? iComo? éDénde? Estado
Mediante la
Cumplimientode . Parafortalecerla |[Administradora cartilla de En el puntode
. Diario - . - Implementado
los pilares del 55 disciplinadel 55 | defarmacia |cumplimientode venta
5S proporcionada
Para garantizarun . .
Y Realizando Mediante
Capacitacion de 55| 2 veces al buencontroly lefe de ) .
. o . entrenamientos hojade Propuesta
1 |alossupervisores afio manejode la procesos ) )
, cada 6 meses asistencia
metodologia
Porcentaje de Parafortalecerla .
. . Supervisores L, En los puntos
cumplimientode | mensual |disciplinaycultura . Auditoria de 55 Implementado
de farmacia de venta
55 laboral
. . . Incentivando Mediante e-
Que se incentive L. Parafortalecerla | Supervisores Y .
- Diario L . receptando mail/ Implementado
la disciplina 58 disciplinadel 55 | defarmacia A
cartillas llenas whatsapp
Reunionesde
. Evita posiciones revisién con los
Verificar que el . .
. h incomodasy . auxiliaresde
disefio mejorela . Supervisores Puntode
2 . mensual mejora la . ventassobrela Propuesta
productividad del ) s de farmacia ) venta
ersonal visualizaciondel comodidady
P ' monitor funcionalidad del
nuevo disefio.
Las auxiliaresde revisiones en las
venta clasifiquen . . camarasde Oficinas
) Evitar los errores | Supervisorde ) o )
los materialesde | Semanal seguridad para |administratival Propuesto
) durante las ventas ventas
trabajoen el lugar detectar su s
asignado. cumplimiento.
3 Colocar
Para garantizar instrucciones
Las auxiliaresno una mayor visibles cerca de
coloquen objetos . visualizaciony |Administradora| las areasde Puntode
. . Diario . . - Implementado
indebidos dentro ordendel dinero | defarmacia trabajo. venta
dela caja dentrode los Monitoreo visual
separadores del
cumplimiento.
El auxiliarde Para garantizarun
A > ) Encuestade
ventas este . cambiode billetes| Recursos . ., Punto de
4 ) diario . satisfaccion con Propuesto
satisfecho con el pormonedasmas| humanos . venta
L .. . el prototipo.
disefio propuesto. rapidoy efectivo

Nota. Todos los documentos descritos en esta tabla se encuentran en anexos
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4.1 Conclusiones y recomendaciones

El andlisis y las mejoras implementadas en el proceso de manejo de dinero en los
puntos de venta redujeron las novedades de dinero, redujeron costos operacionales y se
disminuyd del impacto ambiental. Estos aspectos clave destacan la relevancia del proyecto.

No solo se optimizan los recursos disponibles, sino que también se mejoro la

satisfaccion de los empleados y la rentabilidad de la empresa.

4.1.1 Conclusiones

Las novedades del punto de venta estudiado se lograron disminuir en un 57%, esto es
més del 60% del GAP propuesto inicialmente, lo que indica un buen panorama para una
implementacion a gran escala.

Se determind que el disefio ineficiente del puesto de trabajo, la mala distribucion del
espacio y la desorganizacion son las causas principales de la alta incidencia de errores.

Las mejoras propuestas e implementadas lograron controlar el problema detectado, asi
como mejorar las condiciones de trabajo y beneficios a través de los tres pilares del Tiple
Bottom Line, indicando asi un desarrollo sostenible.

Se establecié un plan de control que se controle el buen desarrollo de las mejoras
implementadas, con esto se asegura mantener los resultados y escalarlos a todos los puntos de

venta.

4.1.2 Recomendaciones

Se recomienda a la empresa por lo menos 3 meses de utilizacion del piloto en el que

se realizaron las mejoras para determinar la efectividad de las soluciones propuestas.
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Es importante integrar el redisefio del puesto de trabajo para disminuir asi el alto
riesgo de traumas musculoesqueléticos, asi como para la medicién de los efectos que estos
estresores pueden causar en el desempefio de los auxiliares de ventas.

También es importante llevar un control del dispositivo de conteo de monedas, ya que
se comprobd que tiene potencial para la reduccion de errores de conteo.

Se recomienda poner més atencion a los procesos involucrados en el desarrollo de las
actividades los puntos de venta, ya que estos son la base de toda la organizacion,

estableciendo indicadores que permitan medir la existencia y magnitud de otros problemas.
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Anexo A

Cuestionario de auditoria 5S

83

5S Tarea Elemento a chequear Descripcion Calificacion
1|Materiales ¢Todos los materiales utilizados son necesarios?
2|Equipos ¢Se han retirado los equipos obsoletos o innecesarios?
= 3|Elementos innecesarios ¢Estan separados los objetos segln su frecuencia de uso?
8 4|Control visual ¢Se distinguen claramente los objetos necesarios e innecesarios?
5|Estandares ¢Existe un controly plan de accién para elementos innecesarios?
TOTAL
o« 6|Indicadores de articulos ¢Cada articulo tiene su lugar correctamente sefialado?
) 7|Articulos (Los articulos estan ubicados de manera logica y de facil acceso?
% 8|Espacios de almacenamiento|;Los espacios de almacenamientos estan divididos y ordenados?
=z 9|Indicadores de localizacion |;Esta etiquetado correctamente cada espacio?
E 10|Areas delimitadas (Estan senaladas las zonas que no deben ser cubiertas?
TOTAL
11|Puesto de trabajo ¢El puesto de trabajo esta limpio?
12|Articulos de limpieza ¢Setienen articulos adecuados de limpieza?
2 13|Estandares/protocolos ¢ Se sigue una frecuencia de limpieza e inspeccion?
% 14|Desechos ¢Estan vacios y se cambian con regularidad las zonas de desechos?
15|Area de almacenamiento ¢El area de almacenamiento esta limpia?
TOTAL
W 16(Procesos ;Los procesos estan correctamente definidos?
’%‘ 17|Mejoras ¢Se han hecho mejoras en el lugar de trabajo?
g 18|Mantenimiento ¢Se mantiene la limpieza y el orden?
% 19|Listas de chequeo ¢Existen listas para cumplir con la limpieza y mantenimiento?
E 20(Control visual ¢Existe informacidn clara y visible sobre los procedimientos?
TOTAL
21|Almacenamiento ¢ Se almacena correctamente siguiendo las sefalizaciones?
> 22|Procedimientos ¢ Se siguen correctamente los procesos definidos?
|<__n: 23|Evaluaciones ¢ Se evalla periédicamente las 5s y se hace mejoras?
g 24|Entrenamiento ¢Los trabajadores han sido entrenados en el area de trabajo?
@ 25(Cumplimiento ¢ Se estd cumpliendo con las 5S?

TOTAL

No cumple
Insuficiente -

A WO DN PFL O

Regular - Entre 30 y 50%
Bien - El grado de cumplimiento es mayor del 50%y menor del 90%,
Excelente - El grado de cumplimiento es mayor del 90%

El grado de cumplimiento es menor del 30%




Responsable:

1S Clasificacion

2S Orden

3S Limpieza

4S Estandarizacion

55 Mantenimiento

Anexo B

Cartilla de cumplimiento 5S

CUMPLIMIENTO 55

Administrador de farmacia

a

a

a

Identificar y dar seguimiento a elementos no necesarios

Verificar el orden de stocks y equipos con etiquetas
designadas

Verificar el cumplimiento de la limpieza

Mantener las respectivas tablas 5S actualizadas

Hacer cumplir los primero 4 pilares

84



1

Anexo C

Encuesta de satisfaccion con prototipo poka-yoke

Encuesta de satisfaccion de la soluciéon implementada:
Poka Yoke para contar de monedas del fondo de
sueltos

Sondea sobre la satisfaceion del personal con respects a la eficiencia de la solucidn implermentada

Indique codigo de farmacia *

£ 0ué tan satisfecho esta con la implementacidn dal Poka-Yoke como contador de monedas del fondo de
suelios?

Marca solo un draio.

Mad Muy satisfecho

£ Considera que el Poka-Yoke para contar monedas del fondo de sueltos ha faciitado su trabajo disno?

Marca solo un dvalo.

[ =i, ha facilitade significativamente mi trabajo.
() 5 ha lacilitads algs mi trabajo.

i

) M, ne ha Tacilitads mischs mi irabajo.

[__) Mo, no ha facilitade nada mi trabajo.

f | Otras:

i Cree que el Poka-Yoke para contar monedas del fondo de suelios ha reducido la cantidad de ermores o
inconsistencias en &l cierre de caja?

Marca solo un draio.

Mad Muy satisfecho

& ‘Oeé tan fécil le resulta utiizar el Poka-Yoke para contar monedas del fondo de sueltos 7

Marca solo un dvalo

MNad Muy facil

6. ;iTienes slguna sugerencia para mejorar el Poka-Yoke para contar monedas del fondo de sueltos?
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