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RESUMEN

Las empresas competitivas y exitosas son aquellas que centran sus esfuerzos en satisfacer al
cliente. Sin embargo, las pequefias y medianas empresas centran sus recursos en temas
relacionados con produccion o ventas y dejan de lado la satisfaccion de sus clientes sin

considerar las ventajas de mantener un buen servicio del cliente.

Este es el caso de la Empresa de distribucion de material eléctrico ABC, que en este proyecto
la denominaremos asi por temas de confidencialidad. Esta empresa identificO problemas
relacionados que afectaba su servicio al cliente a traves de una encuesta realizada por la
empresa a 254 clientes, en los cuales se manifestd las siguientes inconformidades: demora de
recepcion de pedidos, productos empacados con insumos incorrectos, bajo conocimiento
técnico, mala recomendacion de la empresa y una mala atencion al cliente. Mediante la
metodologia DMAIC, se realiza un analisis con el objetivo de proponer mejoras que permitan
solucionar los problemas prioritarios de la empresa que incluye: la demora de entrega de
ordenes, bajo nivel de recomendacion de la empresa e insumos de empaque incorrectos. Entre
las herramientas propuestas que mejor se adaptan a la solucion de problemas se incluyen, las
herramientas Lean de Trabajo Estandarizado y 5°s y el uso de herramientas estratégicas como:
Balance Scorecard, Lean Services y Mejores Practicas que permitan para minimizar estos
problemas, asi como se incluye la sugerencia de indicadores para controlar el desempefio de

las mejoras a lo largo del tiempo.

Palabras clave: Lean, Balance Scorecard, Mejores Practicas, Material Eléctrico, Desperdicios.



ABSTRACT

Competitive and successful companies are those that focus their efforts on customer
satisfaction. Small and medium-sized companies focus their resources on issues related to
production and sales leaving customer satisfaction in the background without considering the
benefits of maintaining good customer service.

This is the case of the company where this study was carried out, it will be named as electric
material distribution company ABC, by confidential information the commercial name was not
allowed to be revealed. The company presented problems within customer service using the
voice of the customer, applied through a survey made by the company of 254 customers that
identified problems related to: delay in receiving orders, products packed with incorrect
supplies, low technical knowledge, poor company recommendation and poor customer service.
Using the DMAIC methodology, it was possible to determine the priority problems that needed
to be solved: delay in order delivery, low level of recommendation from the client and incorrect
packaging supplies. Through the application of Lean tools: Standardized Work and 5's and the
use of strategic tools such as: Balance Scorecard, Lean Services and Best Practices, proposals
are made to minimize these problems and indicators were established to control the
performance of the proposed improvements over time.

Keywords: Lean, Standardized Work, 5's, Lean Services, Balance Scorecard, Best Practices,

Electric Material, Waste.
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INTRODUCCION

Habitualmente, en el medio ecuatoriano las pequefias y medianas empresas dejan en un
segundo plano la calidad del servicio que ofrecen a sus clientes (Cruz, 2014). Estas se enfocan
en mayor medida a temas relacionados con produccién o ventas, y no siempre consideran las
ventajas que trae el entendimiento y andlisis de la voz del cliente (Coello, 2016). Es por esto
que ciertas pequefias y medianas empresas del pais pueden contar con una ventaja competitiva
al recopilar frecuentemente informacion acerca de la percepcion que tiene el cliente del servicio
que recibe. Esta informacidn es requerida para revisar la ejecucion de los procesos relacionados
a la percepcion que ha mostrado el cliente, donde se encuentran oportunidades de mejora que
en muchos casos no han sido consideradas por el personal de la empresa.

El comprender la voz del cliente, alineando con el nivel de satisfaccion del cliente, posibilita
que se aplique una amplia variedad de conceptos y herramientas que busquen reducir los
desperdicios y optimizar los procesos internos. Asi, nuevas oportunidades de mejora son
identificadas, las mismas que permitiran que el nivel de satisfaccion de los clientes se
incremente conforme se implementen dichas mejoras a los procesos.

Dentro de las empresas de distribucion de materiales existe un nivel medio de interaccion con
el cliente, ya que el proceso de venta termina al momento de la entrega de los productos al
cliente. Por la interaccién con el cliente, propia de este tipo de organizaciones, es muy
importante tener presente que el servicio al cliente es un pilar fundamental para tener una alta
tasa de retencion de clientes y continuar con un buen nivel de ventas. Dada la importancia de
ofrecer un buen servicio al cliente, resulta necesario analizar e intervenir en los procesos que
afectan la percepcion que tiene el cliente de las interacciones con la empresa. Para encontrar
soluciones Optimas y eficientes, el uso de herramientas Lean constituye una excelente

estrategia ya que a través de soluciones simples se mejorara el desempefio de los procesos



internos de la empresa y se perfeccionaran los aspectos que estan ligados al servicio que la
empresa ofrece al cliente.

La empresa de distribucion de material eléctrico ABC, que por temas de confidencialidad no
permitio el uso de su nombre real ha tenido un problema con la retencién de clientes a partir
de junio del 2019. esta empresa ejecutd una encuesta para conocer la opinion del cliente sobre
el servicio recibido y asi identificar las causas por las que el nimero de clientes han disminuido.
El objetivo de este proyecto integrador es mejorar la experiencia del cliente mediante el anélisis
de los procesos de la empresa con el uso de herramientas Lean para mitigar los problemas

identificados en el area de servicio al cliente.

Revision de literatura.
En esta seccidn se dard un conocimiento a partir de revision de literatura sobre temas relevantes
a Lean y todas las herramientas que en el desarrollo de este proyecto han sido implementas.
Lean.
Establece un enfoque en la eliminacion de actividades, procesos los cuales no generan un valor
agregado. Este propdsito se sustenta en la mejora continua que busca realizar operaciones de
forma eficiente y precisa. De acuerdo con lo propuesto por Tenera (2014), Lean tiene un énfasis
en el cliente para satisfacer las necesidades e ir sobre las expectativas que el cliente busca.
Lean fue desarrollado a partir de Toyoda, quién buscaba automatizar sus procesos manuales e
implementar la filosofia de manufacturar lo solicitado por el cliente, cuando este lo necesite, y
eliminar desperdicios dentro de sus procesos.
La aplicaciéon de herramientas Lean envuelve beneficios como la reduccion de tiempos de
espera, reduccion de costos, stocks, una red estructurada y estandarizada y un levantamiento
oportuno de actividades que generan valor Melton (2005). De igual manera Yingling (2010)

en su aplicacién de herramientas Lean dentro de la industria de electronica encuentra el
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beneficio de la reduccidn de espacio fisico que ocupa el material y el tiempo de flujo de los
procesos. Los Desperdicios son las actividades que son realizadas de forma comudn por un
operador y estas no generan un valor identificable al proceso y producto final (Arunagiri,
2014).
Su aplicacion dentro de la industria con la especificacion basada por Ribeiro (2019) implica la
eliminacion de estas acciones con la generacion de un proceso estandarizado que implica guiar
al operador al desarrollo de sus acciones de forma eficiente, limpia y sin un reproceso. De esta
forma los desperdicios estan definidos como las acciones generadas por el operador o usuario
gue no generan un valor monetario o propio para un proceso de calidad.
Los siete desperdicios dentro de Lean, los cuales de acuerdo a Khalil (2013) son:
1. Desperdicio de Transporte: No generar un valor agregado para el movimiento de un
punto hacia otro.
2. Inventario: Tener la cantidad de material superior al plan de produccion de la empresa.
3. Movimiento: Acciones generadas sin sentido para desplazarse de un punto hacia otro
por falta de un control.
4. Espera: La cantidad de tiempo en la que un area se mantiene inactiva debido a que el
proceso del area previa no culmina.
5. Sobreproduccién: Generacion innecesaria 0 desmedida de un producto cuya demanda
no esta justificada.
6. Procesos innecesarios: Generacion de acciones que no presentan un valor agregado al
producto final o servicio.
7. Reproceso: Generacién de acciones correctivas sobre un producto final cuyas
especificaciones no cumplen con lo definido por el cliente.
La generacion de estos desperdicios dentro de la industria genera una repercusion general en

el ambito econdmico. Con la identificacion de los desperdicios que Lean hace referencia,
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aparece la necesidad de diferenciar las actividades que generan valor para el cliente de las que
no generan valor, las cuales deben ser eliminadas o minimizadas. Para esto es muy util la
Ventana de Valor Agregado. Esta herramienta sirve para desarrollar un Value Stream Mapping
donde a partir de cuestionarse qué afiade valor a un proceso se identifican las actividades con
valory sin valor agregado. Las actividades que generan valor agregado son las que transforman
el producto y que el cliente esta dispuesto a pagar por ellas, mientras que las actividades que
no generan valor agregado son aquellas que consumen recursos y el cliente no esta dispuesto a
pagar por ellas. (Chowdhury, 2017). Esta ventana muestra 4 opciones donde se ubican las
actividades que forman parte de un proceso y donde cada opcion indica la accidn que se debe
tomar con cada actividad. Las 4 opciones, junto con la accion indicada que se debe tomar son:

1. Actividad necesaria y que agrega valor: Mejorarla

2. Actividad necesaria y que no agrega valor: Minimizarla

3. Actividad no necesaria y que agrega valor: Venderla al cliente

4. Actividad no necesaria y que no agrega valor: Eliminarla
(Avilés, 2020)
Separar las actividades que no generan valor y son necesarias, permite aplicar herramientas
Lean que reduciran la cantidad de desperdicios dentro de estas actividades. Basado en la
investigacion planteada por Costa (2018), las 5 S’s, clasificacion (seiri - sort), organizacion
(seiton - set), limpieza (seiso - clean), estandarizacion (seiketsu — standardized), mantener
(shitsuke - sustain), son las herramientas Lean cuyo método esta centrado en la gestion visual
de organizacion, estandarizacién, limpieza y repeticion para obtener un espacio de trabajo
optimo donde se pueda ejecutar un proceso de forma correcta y eficiente. Con la investigacion
propuesta por Ribeiro (2019) el método utilizado dentro de la industria debe estar sustentado
en un orden especifico de acciones, herramientas y generacion de procesos de acuerdo a la

necesidad del negocio, por lo cual la implementacion de una herramienta 5 S’s no solo
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permitira que el operador pueda realizar su trabajo de una forma mas eficiente sino mas

ordenada.

Clasificacion (Seiri): Ribeiro (2019) detalla a la clasificacion como el proceso de
determinar los materiales estrictamente necesarios para poder realizar el proceso y de
esta forma no tener otro material dentro del area de trabajo.

Organizacidn (Seiton): Consiste en mantener un orden dentro del area de trabajo para
conllevar a la eliminacion de tiempo de proceso innecesario. Esta actividad se
desarrolla con el objetivo de realizar el proceso de forma mas eficiente de acuerdo a
Ribeiro (2019).

Limpieza (Seiso): Esta medida se realiza con la finalidad de eliminar componentes que
no ayudan a realizar un proceso y que generan incomodidad tanto fisica como visual al
operador, aunque parece una medida de generacion intuitiva, su complejidad radica en
la capacidad de control por parte de un operador, este analisis se lo obtuvo a partir de
la investigacion de Costa (2018).

Estandarizacion (Seiketsu): La medida de estandarizacién se direcciona hacia el
compromiso por parte de los involucrados dentro de la mejora, la herramienta propuesta
tiene un éptimo funcionamiento cuando todo el proceso es ordenado y realiza un
cumplimiento sobre las S. (Costa, 2018)

Mantener (Shitsuke): Esta medida se la relaciona con el control para mantener las S que
son propuestas dentro de esta herramienta, a partir del andlisis presentado por Costa
(2018) se propone el control visual por parte de un superior con el cumplimiento de los

procesos establecidos y sobre todo la continuidad diaria.

Las 5 S’s deben mantener una misma forma de ejecucion de procesos, es decir, esta herramienta

debe tener un trabajo estandarizado, de acuerdo a lo propuesto por Yang (2014), existen tres

parametros principales los cuales son determinar el ciclo de un proceso, normalizar el ciclo de
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este y determinar una serie concatenada de tareas o acciones las cuales deberan seguir un orden
especifico. De esta forma la estandarizacion del trabajo llevara al desarrollo de actividades
concatenadas entre si para llegar a un fin. Su implementacion de acuerdo a lo expuesto por
Pereira (2016) dicta que la estandarizacion de trabajo no solo conlleva una serie de actividades
inamovibles, el trabajo estandarizado debe cumplir con las caracteristicas de adaptabilidad a
cambios sin romper una secuencia definida.

El beneficio de estandarizar un proceso se podra identificar en la eliminacion de desperdicios,
de esta forma al generar el proceso se direcciona hacia el objetivo de realizarlo una sola vez de
forma efectiva. Con la estandarizacion del proceso, la variabilidad sera reducida, no obstante,
al ser un proceso ejecutado por un operador, podra verse inmerso en diferentes escenarios no
identificados o de frecuencia muy baja de ocurrencia. Con la finalidad de reducir desperdicios
de movimiento dentro de los procesos de una organizacion, es apropiado tener una
representacion grafica de lo que ocurre en ciertas areas de la empresa. EI Diagrama de Spaghetti
se caracteriza por ser una representacion visual del flujo de una actividad generada por
operadores dentro de un proceso. ElI Diagrama de Spaghetti se caracteriza por ser una
representacion visual del flujo de una actividad generada por operadores dentro de un proceso.
Su uso no solo esta direccionado con un proceso que involucra personal fisico, la aplicacion
para un flujo de materiales dentro un proceso es valido. Senderska (2017) plantea que esta
representacion grafica ayuda a realizar un seguimiento a nivel de rutas, tiempos y generacién
de actividades que deben ser realizadas para el cumplimiento total de un proceso. La
funcionalidad del diagrama ayuda a determinar la existencia de ineficiencias dentro del proceso
actual. Su uso tiene un mayor impacto al generar una comparacion de la situacion actual contra
un cambio realizado e implementado.

su aplicacion radica en comprender el movimiento de materiales fisicos con el cual se

determinard la cantidad de metros que el operador se desplaza. Después de tener la
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representacion grafica de las acciones que ocurren en determinadas areas de la empresa, una
de las alternativas para optimizar el movimiento dentro de esta area es el redisefio del layout.
Conforme a lo establecido mediante la investigacion de Putri (2019) el redisefio de un layout
es cambiar, reorganizar y adecuar un area de trabajo para poder mitigar problemas tanto de
desplazamiento como de cruce de actividades, lo que llega a la alusion que el redisefio es el
cambio dentro del espacio fisico sobre los objetos fisicos en un orden secuencial a las
actividades de desemperio con la finalidad de eliminar desplazamientos.

Al tener varios problemas por resolver para lograr un mejor funcionamiento como
organizacion, es necesario identificar el impacto que cada problema genera para la empresa
con la finalidad determinar el nivel su importancia para ser resuelto. EI diagrama de Pareto es
una de las 7 herramientas basicas de la calidad y con el principio del 80-20 permite separar el
20% de los problemas que generan el 80% de las consecuencias dentro de un proceso, tal como
dice Florea (2018) en su estudio sobre el mejoramiento de la relacion con el cliente a través de
la reduccidn de quejas. Esta herramienta permite encontrar los pocos problemas vitales dejando
de lado los muchos problemas triviales ordenando las fallas o problemas de un proceso
basandose en su frecuencia de ocurrencia. Para esto, graficamente se ordena los problemas de
izquierda a derecha. Como resultado de esta herramienta se identifican los problemas que
tienen mayor prioridad en ser resueltos facilitando la toma de decisiones sobre las formas para
resolver estos problemas que tienen mayor relevancia y que al resolverlos se lograria mitigar
las fallas méas grandes del proceso (De Mast, 2012). Con los problemas de mayor prioridad
resueltos, el siguiente paso es recolectar las causas asociadas a los mismos.

Satisfaccion del cliente y nivel de servicio.

Para problemas donde se ha identificado una relacion con la satisfaccion del cliente, la
informacién de la percepcion que tiene el cliente con el servicio que reciben es de suma

importancia. Para obtener esta informacién se usa el indicador Net Promoter Score (NPS). El
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NPS permite medir el nivel de satisfaccion de un cliente junto con el grado de lealtad hacia la
organizacion. EI NPS es ampliamente utilizado en organizaciones de todo tipo debido a la
simplicidad de implementacion y su confiabilidad. Los datos necesarios para obtener el NPS
se obtienen a través de preguntar al cliente cuanto recomendaria la empresa a otras personas
en una escala del 0 al 10 donde los clientes son clasificados por sus respuestas de la siguiente
forma:

o 0-6: Detractores, clientes que no recomiendan a la empresa

o 7-8 Neutros, clientes propensos a irse a la competencia

o 9-10 Promotores, clientes que recomiendan la empresa
Utilizando la siguiente formula sin tomar en cuenta los clientes neutros se llega a un valor de
NPS que ayudara en la toma de decisiones gerenciales acerca del desempefio de la empresa:

NPS = %Promotores — %Detractores

(Laitinen, 2018).
El resultado de esta ecuacion va desde -100% (todos los clientes son detractores) hasta 100%
(todos los clientes son promotores). Como nos dice Farooq (2019) los resultados del NPS
pueden clasificarse de la siguiente manera:

o Excelencia: NPS mayor a 60%.

o Calidad: NPS entre 1% y 60%.

o Mejorable: NPS entre 0% y -40%.

o Critico: NPS menor a -40%.
Para el caso de los niveles mejorable y critico se recomienda una intervencion rapida para
solucionar los problemas que dan como resultado este valor del NPS tan bajo (Farooq 2019).
Cuando se identifica la necesidad de trabajar por un mismo objetivo como organizacion, es de
mucha utilidad el implementar herramientas que dirigen el rumbo de la empresa desde varios

frentes. Bataineh (2019) en su estudio detalla los efectos del Balanced Scorecard, que se enfoca
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en reducir costos. Tanto los Mapas Estratégicos como el Balanced Scorecard son dos conceptos
que estan relacionados muy de cerca. Tanto asi que, a partir de que una empresa tiene elaborado
un mapa estratégico, puede implementar un Balanced Scorecard afiadiendo indicadores y
métricas. Los Mapas Estratégicos, como menciona Lesakova (2016) en su estudio, es una
representacion grafica de la estrategia que guia a una empresa a través de la definicion de
objetivos estratégicos relacionados en 4 perspectivas claves para una empresa: financiera,
cliente, procesos internos y aprendizaje y crecimiento.

En el estudio presentado por Divandri (2011) sefiala que el Balanced Scorecard es un método
que permite traducir la estrategia de la empresa y sus objetivos estratégicos en actividades
operacionales definiendo indicadores y métricas para asi medir el desempefio de la empresa en
las 4 perspectivas definidas en el mapa estratégico y alcanzar la consistencia requerida para
implementar la estrategia de la organizacion como un todo. La importancia del uso de esta
herramienta en empresas, sin importar el tamafio, recae en que se enfoca en algo mas que sélo
indicadores financieros y que con el paso del tiempo ha logrado convertirse en una de las
herramientas mas utilizadas para obtener una planeacion estratégica completa (Tubis, 2017).
Teniendo un rumbo definido como organizacion, surgen varias iniciativas que pueden
contribuir en cumplir los indicadores definidos en el Balanced Scorecard. Las Buenas Practicas
0 Mejores Préacticas son un conjunto de procedimientos recomendables para mantener una
correcta planificacion y gestion del rendimiento en varios aspectos de una empresa (Punt,
2016). Lo que se busca con las buenas préacticas es obtener un cambio medible en el desempefio
de la empresa a través de la explotacion de tecnologias probadas que aseguren un alto nivel de
control y bajo nivel de riesgo para la empresa. Estas practicas deben ser compatibles con las
habilidades y competencias de la organizacion, ademas de ser efectivas en un entorno de
incertidumbre. Los tipos de buenas practicas se dan en los siguientes aspectos de la

organizacion:
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1. Politicas: reglas y estandares para procesos.
2. Procesos: descripcion de actividades para completar una tarea.
3. Informacion: manejo de la informacion necesaria para ejecutar un proceso de inicio
a fin.
4. Tecnologia: aprovechar la tecnologia dentro del funcionamiento de la organizacion.
5. Organizacion: descripcion de los recursos para mantener la empresa.
(Aviles, 2020)
Como otro tipo de iniciativas que tienen un diferente enfoque a las buenas précticas, las 4 Es
de Lean Service, que adaptan los conceptos planteados por Lean enfocados a la reduccién de
desperdicios y costos a empresas de servicios que ofrecen intangibles que se consumen al
momento y donde se puede agregar valor en diferentes formas (Avilés, 2020).
El implementar estos conceptos tomando en cuenta la necesidad de lograr los objetivos
estratégicos planteados en el Balanced Scorecard ofrece otras alternativas para cumplir con los
indicadores relacionados con los objetivos desde la perspectiva del cliente. Las 4 Es de Lean
Services son:
1. Enhance (Mejorar): mejorar interacciones estratégicas para definir la propuesta de valor
que ofrece la empresa a sus accionistas o clientes.
2. Eliminate (Eliminar): eliminar interacciones que no agregan valor, mediante uso de
tecnologia, estandarizacion de procesos, etc.
3. Enable (Habilitar): habilitar a los clientes para realizar parte del proceso por su cuenta.
4. Extend (Extender): ofrecer conexiones con otras empresas que complementen el
servicio ofrecido.

(Sampson, 2011).
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DESARROLLO DEL TEMA

Metodologia
La metodologia DMAIC es utilizada cuando se requiere cambiar o disefiar procesos dentro de
una empresa, ademas de ofrecer resultados que pueden ser medidos y controlados a lo largo
del tiempo. (Nandakumar,2020).
La metodologia DMAIC es una técnica Six Sigma para examinar defectos y proveer soluciones
que reduzcan la probabilidad que estos errores o defectos ocurran dentro del proceso estudiado
(De Mast, 2012). Por medio de las 5 fases que componen el DMAIC (se busca encontrar las
razones para problemas de calidad en los procesos, identificar oportunidades de mejora,
solucionar los problemas identificados y finalmente establecer controles para medir y mantener
las mejoras implementadas en el tiempo.
Las 5 fases que conforman la metodologia DMAIC con las siguientes:
o Definir: identificar los problemas a resolver y contexto del problema.
o Medir: recolectar datos de la situacion actual del problema.
o Analizar: encontrar las razones del problema a través del andlisis de datos y
posibles soluciones.
o Mejorar: implementar las soluciones mas adecuadas a la situacion.
o Controlar: realizar seguimiento a lo largo del tiempo de las métricas atadas a las
soluciones implementadas.
(Patidar, 2018)
Caso de estudio
Por cuestiones de confidencialidad de informacion la empresa bajo este estudio sera llamada
empresa de distribucion de material eléctrico ABC. Esta empresa est4 ubicada en la ciudad de

Quito. Su giro de negocio se centra en las ventas al por mayor de material eléctrico para obras
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publicas y privadas. Entre sus principales clientes se encuentran arquitectos, disefiadores de
interiores, ferreterias e ingenieros. Ademas, en los 21 afios que lleva en el mercado ecuatoriano
ha tenido varios contratos con el sector publico para grandes obras como el metro y el
aeropuerto de Quito.
Los productos que esta empresa de material eléctrico dispone a la venta al cliente estan
catalogados dentro de 5 familias, las cuales son:

e Residencial

e Profesional

e Industrial
e Exterior
e Osram

El total de productos que tiene a disposicion la empresa ABC son 27 productos, los cuales son
adquiridos por los principales clientes cuyo giro de negocio radica en la construccion
inmobiliaria, zonas urbanas, entre otros.

El problema que ha sido identificado dentro de la empresa ABC esta centrado en la disminucién
de ventas y la pérdida de clientes a lo largo del afio 2019/2020, es asi que se propone utilizar
herramientas Lean bajo la metodologia DMAIC, se busca encontrar oportunidades de mejora
para la empresa con el objetivo de mejorar la atencién al cliente.

A continuacion, se detalla cada una de las fases del DMAIC aplicada a la empresa bajo estudio.

Definir.

A partir de varias reuniones con el gerente general se pudo comprender el funcionamiento
general de la empresa ABC y se realizo el levantamiento de los procesos de las diferentes areas
que constituyen la misma. El gerente general comento ciertas preocupaciones con respecto al
servicio que se ofrece al cliente. En este punto se recibid informacion de la voz del cliente que

fue recolectada a través de 254 encuestas al cliente llevadas a cabo desde Junio de 2019 hasta
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Febrero de 2020. EI modelo de esta encuesta realizada por la empresa de distribucion de
material eléctrico ABC se encuentra en el ANEXO A.

En base de los resultados expuestos en las 254 encuestas entregadas por la empresa se procedio
a realizar la cuantificacion de los resultados de la encuesta. ANEXO B. Los resultados
obtenidos a través de las encuestas dieron a conocer los problemas que el cliente manifiesta,

los cuales son:

Atencion al cliente, definido en la pregunta nimero 4 de la encuesta, total de resultados:
37 quejas.
- Empaque, el mismo, definido en la pregunta nimero 5 de la encuesta, total de
resultados: 87 quejas.
- Conocimiento técnico, definido en la pregunta nimero 6 de la encuesta, total de
resultados: 70 quejas.
- Demora, definido en la pregunta nimero 7 de la encuesta, total de resultados: 108
quejas.
- Recomendacion, definido en la pregunta nimero 9 de la encuesta, total de resultados:
89 no recomendaciones.
Posterior a la identificacion de los problemas relacionados a la atencién al cliente, se realizé el
levantamiento de procesos dentro de cada area, se lo puede visualizar en el ANEXO C. Con el
levantamiento de procesos realizado, se revisa minuciosamente las actividades que cada area
ejecuta, para posterior relacionarlos con los problemas detectados a través de la voz del cliente.
Medir.
En esta fase se realizé un Pareto con la finalidad de determinar cuéles son los problemas que
tienen una mayor prioridad a ser resueltos con respecto al servicio al cliente. Asi mismo se
defini6 los CTQ’s necesarios para los problemas a resolver, y por Gltimo se obtuvo datos de

los procesos que estan relacionados directamente con los problemas a resolver.
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El desarrollo del Pareto con los 5 problemas obtenidos a través de las encuestas a los clientes
se visualiza en el ANEXO D. Los problemas encontrados son:

- Demora

- Recomendacion

- Empaque

CTQ’s.
Se determino que los CTQ’s adecuados para cada uno de los problemas son los siguientes:
Para el problema Demora, se definio que el numero de quejas asociadas al tiempo de entrega,
el cual tiene un total de 107 quejas.
Para el problema de Recomendacion usando la informacion obtenida por la voz del cliente se
definié que el NPS es el indicador necesario para el desarrollo del proyecto, el resultado
obtenido del NPS es: -29.33%. (Farooqg, 2019)
Para el problema de Empaque, se definié que el nimero de guejas asociadas a la falta de
material es el CTQ adecuado, el resultado de este es 87 quejas.
Los datos de los procesos que estan relacionados con los problemas se los detalla a
continuacion:

Demora.

El problema identificado por el cliente como Demora, hace una referencia directa al area de
“Bodega” y es referente al proceso de recopilacion de la orden del cliente. Actualmente el
proceso que se desarrolla para esta actividad tiene una cantidad de tiempo extra que ha sido
incurrida en determinar donde se encuentran todos los productos dentro de cada bodega, asi
como también la dificultad del operador en entregar la orden completa. Las actividades que
influyen dentro del problema de demora son:

- Bodeguero

1. Almacenamiento de productos
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2. Conformacion de pedidos
Con esta consigna de las actividades que se desarrollan dentro de la presente area se solicité la
clasificacion de productos por familias que corresponden a la bodega 1 y 2; asi como también
la frecuencia de ventas. Dentro del ANEXO E, se puede encontrar el detalle de los productos
que pertenecen a cada familia en la bodega 1 y un promedio de frecuencia de ventas de los
meses de agosto 2019 a enero 2020. De igual forma se solicitd la misma clasificacion de
productos, frecuencia de ventas y un factor clave para su clasificacion el cual es el peso de cada
producto, se presenta en el ANEXO F la informacion.
Se obtuvo la informacion correspondiente a las dimensiones de cada bodega al igual que las
dimensiones de cada anaquel, esta informacion se obtuvo con la finalidad de poder medir
aproximadamente la distancia que el bodeguero debe recorrer para realizar la conformacion de
un pedido dentro del area cuadrada proporcional a cada bodega, dentro del ANEXO G se puede
encontrar la informacion mencionada.

Empaque.

El problema identificado por el cliente como Empaque, hace una referencia directa al area de
“Bodega”. El proceso que se desarrolla para esta actividad tiene una cantidad de tiempo extra
que ha sido incurrida en la busqueda de insumos para realizar el empaquetado de productos.
Este problema es recurrente en las dos bodegas y genera un desperdicio de tiempo, recursos y
movimiento para el operador. Las actividades que influyen dentro del problema de empaque
son:

- Empaque de orden.
Con esta consigna de las actividades que se desarrollan dentro de la presente area se solicitd
la clasificacion de los insumos que son necesarios para realizar el empaquetado de cada

producto, esta clasificacion se detalla en el ANEXO H.
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Cada producto empacado debe estar resguardado con la proteccion indicada por el fabricante
para asi poder garantizar su almacenamiento debido y su funcionamiento éptimo.
De los 13 insumos presentados en el ANEXO H, solo 4 de ellos son utilizados sin importar la
familia que se esté empacando, los cuales son:

- Bolsas antihumedad

- Cinta Adhesiva

- Estilete

- Logo de la empresa

Recomendacion.
El problema identificado por el cliente como Recomendacion, no tiene una referencia directa
a un area en especifico como se menciond de los problemas previos. Se determino que el factor
de decision del cliente al recomendar o no a la empresa es un criterio subjetivo el cual no
garantiza que esté ligado Unicamente a los factores que la encuesta tiene en consideracion. No
obstante, el problema en cuestion fue identificado como prioritario a resolverse mediante la
definicion y analisis obtenido por el diagrama de Pareto.
ElI CTQ identificado para este problema es NPS el cual fue calculado y obtuvo un resultado de
-29.33%., de esta forma se puede encontrar que la recomendacion de la empresa de distribucion
de material eléctrico ABC es muy baja.
A partir de lo expuesto por Florea (2018), se plantea que el solventar los problemas expuestos
por el cliente realizard un cambio sobre la recomendacion de la empresa e impulsara al cliente
a recomendarla.

Analizar.

Dentro de la fase de analizar se procedera a desarrollar diagramas Ishikawa, el desarrollo de la
ventana del valor agregado y por Gltimo una evaluacion diagrama de evaluacion de procesos

para representar la funcionalidad diaria de los procesos previamente identificados.
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Los diagramas Ishikawa fueron realizados a través de entrevistas con los encargados del area,
con la finalidad de poder encontrar las causas probables para los problemas de demora y
empaque. El resultado de estos se encuentra plasmado en cada problema dentro del desarrollo
de esta etapa.

El analisis desarrollado de la ventana de valor agregado determind cuales son las actividades
que no generan un valor agregado, pero estas son necesarias. A traves de la propuesta de
Storfjell (2009) las actividades que no generan un valor agregado y son necesarias se las debe
minimizar para asi disminuir el impacto que estas generan en el proceso. El formato que se

empled para cada problema se detalla a continuacion:

Agrega Valor
Si No
2 Si MAXIMIZAR Minimizar
2 No Crear la Necesidad Eliminar

Por ultimo, el diagrama de evaluacién de procesos para comprender a profundidad el
funcionamiento diario de los procesos y asi determinar cuél es o cuéles son las herramientas
Lean de mejor adaptabilidad dentro del desarrollo del proyecto. De acuerdo con lo solicitado
por el duefio de la empresa de distribucion de material eléctrico ABC, no sera posible realizar
una inversion econémica para una implementacion de una herramienta, por ello el
condicionamiento de la o las herramientas que seran usadas no deberan generar un impacto
dentro del proceso establecido para el dia a dia.
Demora.

Segun la investigacion de Ribeiro (2019) es necesario realizar un estudio de profundidad para
determinar cuales son las causas por las que el problema se origina. Con esta apertura, se
procedio a realizar un diagrama Ishikawa para determinar cuéles son las posibles causas que

generan este problema.



25

Dentro del ANEXO I encuentran clasificadas las 6 M que brindan las causas principales de la
generacion de este problema.
Se realiza la aclaracion que las M correspondiente a “maquina” y “medida’ no tienen una causa
posible asociada dado que no se contempla el uso de ningun tipo de maquinaria ni tampoco
existe una medicion sobre el proceso. Por esta razon y con la justificacion de Anvari (2011),
gue en su investigacion menciona gque no es obligatorio el uso de las 6 M si las mismas no
tienen un uso o sustento con el proceso, se tomd solo en consideracion las 4 M restantes.
A partir del diagrama de Ishikawa desarrollado para el problema de “demora” se obtuvo las
siguientes causas probables:

1. Distribucién de productos en desorden

2. Varios viajes para poder llenar la lista de productos requeridos por el cliente

3. Ruta de identificacion de producto mal establecida

4. Distribucion incorrecta de los productos en los anaqueles de almacenamiento.
Una vez determinadas las posibles causas del problema en cuestién, se realiz6 un analisis de
ventana de valor agregado a partir de lo propuesto por Ribeiro (2019) el cual sefialé que las
actividades que no generan valor y son necesarias son:

- Localizar el producto en bodega

- Conformar paquete correspondiente

- Ubicar producto en bahia de conformacion.
Estas actividades son aquellas que no agregan valor, pero son necesarias ejecutarlas, de esta
forma se busca minimizar estas actividades dentro del proceso.
Con el fin de realizar una integracion sobre el problema, las causas, las actividades, el
desperdicio y la propuesta de la herramienta a utilizar y con el sustento de la propuesta de

Hellsten (2000), quién menciona que, para establecer la calidad dentro de un proceso y su
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correcto funcionamiento, es necesario considerar correlacionar todos los aspectos dentro de un

diagrama propuesto, se presenta una concatenacion:

Causas

Problema Area Actividades
Detalle de Orden

Demora Bodega Desplazamiento Localizar producto
Orden de productos Ubicar producto en bahia

Herramienta .
Desperdicio
Lean
Estandarizaciéon Movimiento

Con la definicion de las causas probables de la generacion del problema al igual que las
actividades que no generan valor, se procedio a realizar un diagrama de spaghetti para realizar
un modelo del proceso actual. Para realizar este modelo se utilizo el proceso que el operador
encargado del area de bodega realiza en su jornada diaria, independiente de la bodega en la que
se encuentre:

1. Receptar la orden de cada cliente descrita dentro de una proforma de venta.

2. Recopilar toda la orden que ha sido solicitada por cada cliente.

a. En caso de que el producto no se encuentre en la bodega 1, se procedera a
receptar todo el pedido en la bodega 2 y posteriormente continuara el proceso
de entrega.

3. Entregar la orden completa en el area de empaquetado.
Para el modelo se tom6 una lista de producto pertenecientes a la bodega 1 de forma aleatoria,
dicha lista se encuentra en el ANEXO J. EI modelo para el proceso de conformacion de pedido

se lo puede visualizar por medio del diagrama de spaghetti que se detalla en el ANEXO K
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donde la ruta marcada en color azul grafica el desplazamiento realizado para cubrir las 11
actividades.
Se determin0 que la ruta realizada es desordenada y carece de un orden sistematico, por ello el
desperdicio de desplazamiento es evidente, el mismo tiene un total de 71.37 metros de acuerdo
con el detalle de orden utilizado, con la evidencia presentada se determina que es necesario
estandarizar este proceso a nivel del orden de los productos dentro de cada anaquel
correspondiente a las 3 familias en la bodega 1 y a los 2 anaqueles dentro de la bodega 2. A su
vez se presento la oportunidad de mejora para el formato de detalle de orden, ya que como fue
mencionado en el ANEXO I, una causa probable del problema de demora esta identificada con
la dificultad de lectura sobre el actual formato utilizado.
Empaque.

Para el problema se realiz6 un analisis similar, se realizé una reunién con el encargado del area
de empaque para que pueda sefialar cuales son las causas probables del problema a resolver,
dentro del ANEXO L, se encuentran clasificadas las 6 M que brindan las causas principales de
la generacion de este problema.
Se realiza la aclaracion que las M correspondiente a “maquina” y “medida” no tienen una causa
posible asociada dado que no se contempla el uso de ningln tipo de maquinaria ni tampoco
existe una medicion sobre el proceso (Liliana, 2016).
A partir del diagrama de Ishikawa desarrollado para el problema de “empaque” se obtuvo las
siguientes causas probables:

- Los materiales para empaquetado se encuentran dispersos en el area

- Falta de orden en el area designada para empaquetado

- El empaquetado se esta realizando con materiales que no corresponden a cada familia.
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A partir del andlisis de la herramienta de ventana de valor agregado se determind que la
siguiente actividad se debe minimizar la cual es necesaria y no genera un valor agregado al
cliente:
e Empacar el producto con los insumos sugeridos por el fabricante.

El encargado del &rea supo manifestar que los insumos estan agrupados dentro de un anaquel,
no obstante, los mismos no se encuentran clasificados y a su vez estan dispersos por toda el
area de empaque.

Usando lo propuesto por Hellsten (2000), se realizd una integracién sobre el problema, las
causas, las actividades, el desperdicio y la propuesta de la herramienta a utilizar, a

continuacion, el detalle:

Problema Area Causas Actividades
Empaque E> Bodega E> Insumos no adecuados E> Conformar paquete
Material disperso
Herramienta

Desperdicio
Lean P

5% <j Movimiento

Tomando como modelo el estudio de Florea (2018), donde a partir de determinar los problemas

Recomendacion.

principales dentro del desempefio de los procesos internos de una empresa usando el diagrama
de Pareto, se muestra que al reducir la cantidad de quejas que presentan los clientes sobre los
problemas que mas efectos negativos causan, se mejora la relacion y la satisfaccion del cliente

con el servicio que recibe.
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Para el caso de la empresa de distribucion de material eléctrico ABC, a traves del diagrama de
Pareto se identificaron 3 problemas que deben solucionarse con mayor prioridad. Para el
problema de bajo nivel de recomendacion por parte del cliente se sabe que es un problema que
se resuelve al implementar soluciones a los otros 2 problemas principales (Demora y
Empaque), y que es necesario utilizar otras herramientas que permitan que la empresa tenga
una guia clara para su funcionamiento enfocandose en lograr y mantener niveles altos de
satisfaccion del cliente (Farooq, 2018).
Las herramientas escogidas para llevar a la empresa de distribucion de material eléctrico ABC
a tener una estrategia solida son: Mapas Estratégicos, Balanced Scorecard, Buenas Practicas y
Lean Services (4Es).

Mejorar
Para la fase de mejorar se detallard la aplicaciéon de las herramientas Lean propuestas para
mitigar los problemas de demora y empaque, estas son: Trabajo estandarizado y 5°s, se realizo
el uso del diagrama Spaghetti para realizar un analisis en funcion de la herramienta trabajo
estandarizado.
De acuerdo con la investigacion de Ribeiro (2019), el uso de estas herramientas se sustenta en
la reduccidn del tiempo de realizar el proceso, disminucion de acciones y movimientos en base
de un proceso estandarizado y el redisefio del proceso con un impacto significativo para el
cambio de procesos que se realizan.
Es vital mencionar que este proyecto se realizo al paralelo de los procesos dia a dia, por lo cual
no existe un ambiente de prueba o de tiempo congelado para la implementacion de mejoras.
Como soporte para el uso de trabajo estandarizado se incluyd un diagrama de spaghetti para
poder entender el proceso de conformacion de pedido.
Con el uso de las herramientas detalladas previamente, se podra solventar los problemas

previamente identificados por la voz del cliente y se realiz6 una relacién con los CTQ’s que se
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identifico en la fase de medir. Para el problema de recomendacion se analizO que este es
mitigado una vez que los problemas previos hayan sido resueltos, no obstante, para el mismo
dentro de esta fase se hace una propuesta detallada de las herramientas implementadas para
resolverlo.
A partir de lo expuesto, se realizd una diferencia entre el estado actual y la propuesta de
herramienta, no obstante, la limitacion de toma de datos in situ y el tiempo para el desarrollo
de este proyecto no permiten una implementacion de las herramientas. Por ello, Gnicamente se
detallara la propuesta de mejora para la empresa de distribucion de material eléctrico ABC. A
continuacion, se detalla el problema a resolver, las herramientas propuestas, y el anélisis de su
actual versus el futuro:

Demora.

Formato Detalle de Orden.
Actualmente la recepcion del pedido se lo hace mediante el siguiente formato identificado en
el ANEXO M.
El problema que se ha detectado, a partir de lo expuesto por el duefio del proceso, consiste en
que el cruce de informacion receptada en el formato de la conformacion del pedido no permite
realizar una basqueda eficiente al operador. Como se puede observar en el ANEXO M el
formato no realiza una identificacion sobre la familia a la cual pertenece el producto. De esta
forma actualmente el operador esta sujeto a realizar “N” viajes dentro de la bodega para poder
completar la orden.
Por medio de la herramienta de trabajo estandarizado se realiz6 la siguiente mejora dentro del
formato establecido actualmente para la empresa de distribucién de material eléctrico ABC, se
presenta el nuevo formato en el ANEXO N.
Con la mejora propuesta para el formato de conformacion de pedido, se afiadié una columna

donde sera sefialada la familia a la cual el producto pertenece. De esta forma el proceso que
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deberéa seguir el operador sera rastrear todos los productos que pertenecen a la familia 1,2 0 3
en la Bodega 1y la familia 4 0 5 en la Bodega 2.
Con ello el proceso que cada operador debera realizar es conformar todos los productos
pertenecientes a la familia y una vez que ha culminado de llenar todos los productos
correspondientes a dicha familia podra seguir a la siguiente area.
Para la Bodega 1 se debe tomar en consideracion que existe una division en la mitad del anaquel
1y 2, de esta forma se establece que el orden para realizar el conformado del pedido debe
definir a cudl de estas dos areas se debe direccionar inicialmente ya que el desplazamiento sera
igual.
Dentro de la Bodega 2 no existe variable determinante sobre a cuél de las dos familias debe
visitar el bodeguero inicialmente. De esta forma la cantidad de acciones para conformar el
pedido disminuira significativamente, y no debera realizar un reproceso el operador para
completar toda la orden por cliente.
La accion correctiva que este formato adecuado traera radica en que la cantidad de metros que
el bodeguero debe desplazarse dentro del area de bodega. Al no poder contar con una toma de
datos se realizd una aproximacion del desplazamiento en la Bodega 1. Esta aproximacién se
realizd con el detalle de orden dispuesto dentro del ANEXO J, con el uso de un diagrama de
spaghetti se modelo el desplazamiento dentro de la bodega 1, el cual se puede observar en el
ANEXO O. EIl desplazamiento con esta adecuacion es de 28.67 metros el cual tiene un
decrecimiento de 59.83% con relacion al total de 71.37 metros que en la actualidad se desplaza.
Demora.
Orden producto en anaqueles.
Actualmente la organizacion de los productos radica en los 5 anaqueles de inventario los cuales
estan distribuidos por medio de familias. Cada familia tiene un lugar especifico donde los

productos se encuentran almacenados. No obstante, por medio de las entrevistas realizadas con
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el encargado del area y las causas probables expuestas por el bodeguero, ANEXO I, se puede
determinar que la organizacion de los productos dentro del anaquel no tiene una clasificacion
Optima, es decir el orden que esta presentado para su organizacion no respeta una secuencia de
almacenamiento. Por lo cual se planteo la solucién de realizar una organizacion con un orden
de importancia y frecuencia para mitigar el problema presentado.

Para el analisis se determind que el orden apropiado para el inventario de producto, segun la
investigacion propuesta por Moreno (2015), debe tener en consideracion 11 factores claves.
Para este proyecto se tomo en consideracion los siguientes factores ya que su semejanza con
lo expuesto por Moreno (2015) y a través de entrevistas con el encargado del area se determind
que estos son éptimos:

e Orden consecuente de clasificacion

Mejor acceso a los productos

Fomentar el orden para generacion de mayor ocupacion

Facilidad de alcance del operador

Frecuencia de consumo del producto para puerta de salida

Previamente se identifico en el ANEXO E y ANEXO F, el promedio de los pedidos
categorizados por la cantidad de ventas presentadas dentro de los meses de agosto del 2019 a
enero del 2020 sigue una tendencia sobre los productos de mayor venta; asi como también el
factor de peso para cada producto en la bodega 2.

Con los datos presentados y la categorizacion de factores primordiales en la investigacion de
Moreno (2015), se determin0 utilizar un orden de productos que facilite su busqueda y permita
al operador armar el pedido para cada cliente con la facilidad de tomar cada producto. Esta
nueva distribucion de los productos tiene a su vez contemplado el formato de detalle de orden

y la estandarizacion de trabajo para conformar el pedido.
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Se presenta el diagrama de la bodega presentado en el ANEXO P en el cual como se puede
observar solo existe una puerta para ingreso y salida del operador, siendo asi se determin6 que
el anaquel de la familia 1, con mayor cercania hacia la puerta, sea el de mayor accesibilidad
para el operador. De esta forma el orden propuesto para los productos dentro de la bodega 1
esta visible dentro del ANEXO Q. De esta forma los anaqueles que estén en la parte inferior
izquierda contendran el producto con mayor rotacion. La organizacion sera marcada de forma
concatenada para el resto de los anaqueles. Se realiza una aclaracion que el presente proyecto
no contempla productos perecibles o de uso médicos los cuales deberan tener otra organizacion
con respecto a vida util del producto u otros factores de estudio.

Para el caso de la bodega 2 se tiene en consideracion dos factores a parte de los analizados
previamente, los mismos son especificamente una mayor dimension cuadrada por producto y
mayor peso. Por lo que el factor de peso es el condicionante de acuerdo a su orden. De esta
forma, el orden de los productos fue distribuido de acuerdo al factor de frecuencia de ventas y
el peso distribuido de forma que los productos de mayor peso se encuentran en la parte inferior
del anaquel. No obstante, al realizar el ordenamiento de esta manera, se priorizo el factor de
peso y se incluyé el factor de frecuencia.

En esta organizacion, al igual que en la bodega nimero 1 se priorizé como el lugar de mayor
privilegio aquel que se encuentra mas cercano hacia la puerta de ingreso y salida del bodeguero.
Al igual se hace una aclaracion del recorrido indicado para el operador el cual debe respetar
que la conformacién del pedido sea primero la familia 4 y posterior la familia 5.

La propuesta planteada para el orden de los productos en la bodega 2 para las familias de
productos 4 y 5 con respecto a la frecuencia de venta y el peso de cada producto se encuentra

presente en el ANEXO R.
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De esta forma lo que se esta consiguiendo es tener un proceso estandarizado el cual permitira
que el operador tenga al alcance el producto de mayor rotacion dentro de lugar con mayor
facilidad de conformar el pedido eliminando el desperdicio de movilidad.

Empaque.

Orden y clasificacion.
El 4rea de empaquetado actualmente esta ubicada dentro de cada bodega, cada area esta
equipada con todos los materiales necesarios para empaquetar los productos de material
eléctrico que el cliente solicite. Como se menciono previamente, la familia a la que pertenece
cada producto es el factor condicionante para realizar el empaquetado; por ello los insumos
empleados para realizar el recubrimiento de seguridad son acordes a la familia del producto.
El problema presentado se origina por la queja del cliente ya que el empaque de los productos
no esta siendo realizado de la forma adecuada, esto quiere decir que el producto viene con
insumos de recubrimiento de seguridad los cuales no son los recomendados por el fabricante
al igual que ciertos productos se los esta empacando juntos.
La causa establecida por el encargado del area radica en que la falta de orden y organizacion
de los insumos con los que se realiza el empaquetado es directamente relacionada con la queja
por parte del cliente. Dentro del ANEXO H se detalla los productos necesarios para cada
familia.
Ya que las acciones de empaque son estandarizadas para todos los productos y por medio del
analisis de la ventada de valor agregado, se determiné el uso de la herramienta 5 S”s con el fin
de mitigar el problema de Empaque. La implementacion de la herramienta se basé en los
siguientes parametros de aplicacion:

Clasificacion (Seiri).
La propuesta desarrollada para la presente etapa radica en la clasificacion sobre los materiales

gue no son necesarios para realizar la accion de empaquetado, esta propuesta esta sustentada
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con la investigacion de Lopez (2019) quien mencionan que la clasificacion debe realizar un
proceso de descarte o eliminacion de productos o materiales que no son necesarios para el
trabajo dentro de un area.
El objetivo es realizar una clasificacion de que material no es necesario en el area. Como se
comento previamente existe un area designada para realizar el empaquetado en cada bodega lo
cual implica que para la bodega 1 existe materiales para realizar el empaquetado de las familias
1, 2y 3. Por ello la clasificacion de material necesario debe tomar en consideracion todos los
materiales utilizados para empaquetar productos de cualquiera de las tres familias. A su vez se
tomo en consideracion para la bodega 2 y las familias 4 y 5. Los insumos que son necesarios
estan descritos en el ANEXO H.
La clasificacion de los materiales no necesarios para el area estan definidos mediante el uso de
tarjetas rojas permitiendo determinar al operador que material no es necesario dentro del area.
El disefio de la tarjeta roja empleada esta considerando solo las opciones de eliminacion y
transferencia de un material no perteneciente al area. Este andlisis se lo realiz6 de acuerdo con
lo propuesto por Prajapati (2015), quién analiz6 que los productos que no tienen una
pertenencia 0 uso dentro de un &rea de trabajo deberdn ser eliminados en funcion de la
reduccién del ciclo de tiempo destinado para el trabajo o transferidos hacia su correcta
ubicacion, la tarjeta roja implementada se encuentra en el ANEXO S.

Organizacion (Seiton).
El objetivo de su aplicacion es ordenar los elementos necesarios en el lugar de trabajo.
Mediante esta definicion de acuerdo con su uso se presenta la propuesta de ocupar el espacio
necesario dentro del area para cada material con una identificacién de este.
De esta forma se disefid el presente layout, en funcién de una ejemplificacion fisica, para poder
organizar el material respecto a un area designada. Como se puede observar en el ANEXO T

y ANEXO U los materiales ahora se encuentran clasificados por su tipo. La clasificacion de
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los materiales se lo empled de acuerdo con lo sefialado por el encargado del area con referencia
al anaquel utilizado y respetando de manera gréfica el area destinada.
Los productos que son implementados para realizar el empaquetado sin importar a la familia
que pertenecen a excepcion de las cajas, se los organizo dentro del area de empaquetado y en
la mesa de conformacion. Los productos son:

- Bolsa Antihumedad

- Logo Empresa

- Cinta Adhesiva

- Estilete
El disefio presentado tiene una validacion de acuerdo con la mesa de conformacién que
actualmente se utiliza. Se presenta el disefio en el ANEXO V.
Con respecto a las cajas utilizadas para empacar los productos no fue necesario realizar una
organizacion debido a que actualmente estan clasificadas por su capacidad y se encuentran
apiladas y desarmadas, de esta forma no consumen un espacio que afecta en las actividades del
encargado de conformar el empaquetado y no presenta una necesidad de emplear la etapa de
organizacion de las 5°s.

Limpieza (Seiso).

Se direcciona esta fase con el objetivo de identificar parametros de limpieza dentro del area
con el fin de mantener las dos S previamente detalladas, en funcion que dentro del area no tiene
un funcionamiento con relacién a liquidos o insumos que puedan generar suciedad, se realizo
un horario de limpieza el cual serd ejecutado y respetado por el encargado del area. La
planificacién de su dia a dia es referente para el horario de limpieza el cudl sera planteado a
partir de las 16h45 P.M. EIl encargado del area tendra como tarea mantener la limpieza del
area, asi como también que la organizacion propuesta para los insumos como para mesa de

empaquetado.
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Estandarizacion (Seiketsu).
A partir de lo propuesto por Lépez (2019) la estandarizacion debe recaer en funcion del
compromiso de realizar de forma permanente las S previamente detalladas, por ello se
determind en la comunicacion por parte del gerente general al encargado del area que la
responsabilidad de mantener el area con la herramienta sefialada sera parte de sus actividades
diarias al igual estandarizar las normas generadas por los equipos.

Mantener (Shitsuke).
La gestion a realizar dentro de la fase de mantenimiento es ejecutar auditorias o seguimientos
para consolidar de forma continua el habito impuesto para la mejora continua, tomando esta
consideracion mencionada por Lépez (2019), se realizé una propuesta para implementar un
convenio con el gerente general, quién tendrd como objetivo la supervision del cumplimiento
de las S.
Con el uso de la herramienta 5°s, se realizara una organizacion correcta sobre los insumos y de
esta forma el bodeguero encargado de realizar el empaque tendra la facilidad de encontrar lo
necesario para el proceso correspondiente a cada familia. Siendo la aplicacién implementada
se reducirda el problema identificado por el cliente y cada producto serd empacado de acuerdo

a la recomendacién por el fabricante.

Recomendacion.
Para el problema de bajo nivel de recomendacion del cliente en esta fase se desarrollan las
herramientas propuestas en la fase de analizar para definir un objetivo estratégico que servira
como modelo a seguir para la organizacién durante los siguientes afios.
Utilizando la herramienta Balanced Scorecard se determind junto con la gerencia de la empresa
de distribucion de material eléctrico ABC que el objetivo estratégico de la empresa sea: “Ser

un proveedor confiable”. Este objetivo se determin6 tomando en cuenta que la organizacion
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debe ser eficiente en sus procesos internos y ofrecer un servicio que permita que los clientes se
sientan satisfechos y recomienden la empresa a otras personas. Para llegar a cumplir el objetivo
estratégico planteado, se utiliza un mapa estratégico que permitird controlar el desempefio de
la organizacion a partir de definir estrategias en 4 perspectivas: Aprendizaje y Crecimiento,
Procesos Internos, Cliente y Financiera. Para cada una de las estrategias presentadas se tiene
un indicador asociado que podra ser monitoreado por la gerencia a lo largo del tiempo y que
mostrara claramente el desempefio de cada estrategia (Lesakova, 2016).
Para cada perspectiva del mapa estratégico se plantean iniciativas que igualmente aportaran al
cumplimiento de los KPIs de las estrategias propuestas. El Balanced Scorecard se encuentra en
el ANEXO W.
Algunas de las iniciativas propuestas en el balanced scorecard, en otras palabras, son un
conjunto de recomendaciones que se plantean como buenas préacticas para implementar en un
futuro dentro de la organizacion, siempre con el objetivo estratégico de ser un proveedor
confiable (Punt, 2020). Las iniciativas propuestas se clasifican de la siguiente forma
ajustandose a la clasificacion mostrada por Axson (2010) acerca de los tipos de buenas
practicas existentes:
e Politicas: Reuniones de revision de cumplimiento de estrategias
e Procesos: Atencion a quejas y reclamos, capacitaciones de ventas, entrenamiento de
atencion al cliente y liderazgo.
e Informacion: andlisis de demanda, analisis de proveedores, capacitacion de productos,
entrenamiento de uso de productos.
e Tecnologia: mapeo de cadena de suministro
e Organizacion: Elevar la utilizacion de activos, reducir costos, realizar campafias
publicitarias, presencia en eventos relacionados al negocio, clientes frecuentes, nuevas

sucursales, redisefio logistico.
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Para las iniciativas expuestas en el Balanced Scorecard que se relacionan mas con la reduccién
de desperdicios a futuro y especificamente para el problema de recomendacion donde se
plantea la inclusion del concepto de las 4 Es de Lean Services, las iniciativas se clasifican de
la siguiente manera segun la realidad de la empresa de distribucion de material eléctrico ABC
y el alcance de este proyecto:

e Enhance: asesoramiento al cliente con proyectos, segmentacion de clientes

e Enable: E-commerce, pagos con tarjeta de crédito/débito, pagos por celular.

e Extend: Buscar empresas con servicios complementarios.
La E de Eliminate no se aplica en el contexto del proyecto debido a que no se dispone de

informacion acerca interacciones con el cliente que puedan eliminarse.

Controlar.
En esta fase del proyecto se trata con mayor detalle los CTQs que se han definido a lo largo de
la fase medir, junto con los indicadores propuestos en el Balanced Scorecard para que la
gerencia pueda medir el desempefio de la empresa para cada objetivo estratégico.
El CTQ definido para cada problema es:

e Demora-Numero de quejas asociadas al tiempo de entrega

e Empaque- Numero de quejas asociadas a la falta de material

e Recomendacion- Net Promoter Score (NPS)

Este conjunto de CTQs deben ser medidos y analizados a lo largo del tiempo a traves de
recopilar la informacion relacionada con la voz del cliente para llegar a conocer el nivel de
cumplimiento que se tiene en cada uno de estos indicadores.

Con respecto a los indicadores presentados en el Balanced Scorecard, dentro de la

representacion grafica de la herramienta se encuentra el detalle del estado actual de cada
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indicador junto con el objetivo que la empresa de distribucion de material eléctrico ABC se
propondra para dar como cumplido cada indicador. Entre estos indicadores se encuentran
algunos que requieren de ciertas formulas e informacion interna de la empresa para obtener un
resultado que muestre el desempefio de la estrategia correspondiente. Los indicadores que

requieren formulas son:

Estrategia Indicador Medida
Mejorar el uso de Retorno sobre Activos . Ingresos netos
activos (Suardana, 2018) ~ Activos totales
Incrementar las Retorno sobre Inversion ROI = Ganancia Total — Inversion
ganancias (Suardana, 2018) - Inversiéon
Incrementar Tasa de Retencion de Clientes # clientes final del periodo — #clientes captados dentro del periodo
retencion de clientes| (Kim, 2019) ( # clientes inicio del periodo )xlOO
Cumplir tiempos de | % Entregas fuera de tiempo # entregas totales — # entregas dentro de tiempo

entrega (Sullo-Rosello, 2020) % entregas fuera de tiempo = #entregas totales

Segun Lakiza (2018) al introducir indicadores que son nuevos para una empresa y donde no se
tiene informacion del desempefio actual del indicador dentro de la organizacion, la
recomendacion es medir estos indicadores cada 3 meses durante el primer afio y a partir de ese

punto medirlos anualmente o segun lo que considere la gerencia como apropiado.
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CONCLUSIONES

A partir de la voz del cliente qué identific 5 problemas dentro de la empresa de material
eléctrico ABC: demora, atencion al cliente, empaque, conocimiento técnico y recomendacion,
se desarrollo el analisis y propuestas de implementacion de diferentes herramientas Lean para
mitigar los problemas.

A través de las herramientas Lean dentro la empresa de distribucion de material eléctrico ABC
se determino que la satisfaccion de los clientes incrementara al mitigar los problemas dentro
de procesos internos, de esta forma se busca satisfacer los requerimientos que son consideradas
como paradmetros de calidad. Ademas, el uso de las herramientas dentro del presente proyecto
uso el menor nimero de recursos posibles y su objetivo fue la eliminacion de desperdicios.
Para el problema Demora se determind, que la herramienta Lean propuesta ‘“Trabajo
Estandarizado” podra minimizar el problema en funcidon de ordenar los productos de acuerdo
a parametros claves y reducir la cantidad de desplazamiento dentro de las bodegas, con ello se
sugiere realizar un control sobre el CTQ identificado con la frecuencia de medicién de 3 meses
durante el primer afio y anualmente a partir del primer afio para asi determinar el status del

problema demora.

Para el problema Empaque se determind, que la herramienta Lean propuesta “5’s” podra
minimizar el problema de empaque en funcion de realizar una reorganizacion en el area de
empaquetado y tener un control estandarizado sobre el orden de los insumos indicados por el
fabricante para su correcto empaquetamiento. Con ello se sugiere realizar un control sobre el
CTQ identificado con la frecuencia de medicion de 3 meses durante el primer afio y anualmente
a partir del primer afio para asi determinar si el problema fue reducido o eliminado

completamente.
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Para el problema de Recomendacion, se determin6 que la resolucion de los problemas de
demora y empaque son los principales precursores del problema y una vez mitigados, la
incidencia de no recomendacion de la empresa decaera. Con el uso de Balanced Scorecard,
buenas préacticas y 4Es se espera que el incremento del NPS resulte en un mayor nivel de
satisfaccion del cliente y que la empresa de distribucion de material eléctrico ABC sea
recomendada en mayor medida dentro del mercado. Mediante el levantamiento del Balanced
Scorecard en conjunto con el gerente general, se pudo definir un objetivo estratégico de la
empresa el cudl es: ser un proveedor confiable. Este objetivo estratégico es el que dirigira a la
empresa de distribucion de material eléctrico ABC en los proximos afios y permitira se enfoque

en la satisfaccion de los clientes con el servicio que reciben.

Para las mejoras practicas propuestas se concluye que estan limitadas con las condiciones

planteadas por la empresa y su aplicacidn serd determinada por la gerencia.

Limitaciones.

La empresa de distribucion de material eléctrico ABC ha presentado una apertura limitada
sobre la informacion que seré entregada para el desarrollo del proyecto integrador, estas son:
e Restriccion en informacién financiera: la empresa de distribucion de material eléctrico
ABC reservo informacion sobre estados financieros, balances generales, costos, gastos
y ganancias sobre la adquisicion y venta de productos.
e Restriccion para toma de datos in-situ: dada la actual situacion de la pandemia COVID-
19 a nivel global, no se pudo realizar un levantamiento de datos en la empresa, por ello
toda la informacidn dentro del presente proyecto fue recolectada a través de reuniones
virtuales.
e Restriccion en informacion corporativa y comercial: la empresa de distribucion de

material eléctrico ABC se reservd la informacion sobre los nombres de trabajadores en



43

nomina; asi como también sobre cualquier tipo de informacion referente a sus clientes
y proveedores a nivel nacional e internacional. Esta informacion hubiese sido Util en
funcion de realizar un mapeo de la cadena de suministro y poder ejecutar un VSM para
determinar si algun problema tiene una relacion con los proveedores.

Restriccion en inversion de capital para oportunidades de mejora: la empresa plante6
que no esta en posibilidad de realizar una inversion econémica de ningiin monto, por
ello el desarrollo del presente proyecto fue limitado por este condicionamiento dentro
de las herramientas Lean propuestas; asi como también las mejorar practicas o cualquier
otra oportunidad de mejora.

Restriccion en tiempo de ejecucion: el proyecto por ser de caracter académico tiene una
limitacion de tiempo de 4 meses, por lo cual la implementacién de las herramientas
presentadas; asi como mejora continua no fueron empleadas dentro de la empresa de

distribucién de material eléctrico ABC.

Recomendaciones.

Existen estudios a futuro los cuales son posibles ejecutarlos, entre los mismo se encuentran:

Revision de la encuesta realizada por la empresa de distribucion de material eléctrico
ABC, donde se propone llevar a cabo un replanteo de las preguntas, un estudio
estadistico sobre la cuantificacién de muestra necesaria y el uso de escalas adecuadas
para obtener resultados mas alineados hacia el mercado.

Estudio sobre las rutas de distribucion de productos hacia el cliente y estudio sobre la
red logistica desde el proveedor hasta el cliente final para disefiar una cadena de
suministro que brinde mayor capacidad de respuesta a cambios en la demanda.
Analisis de oportunidades de mejora sobre los problemas excluidos por la herramienta

Pareto dentro del presente proyecto.
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ANEXO A: ENCUESTAS

Queremos conocer mejor a nuestros clientes, agradecemos su tiempo llenando esta encuesta.

1) :En qué tipo de proyecto serad utilizado los productos que compré en-?

Interiores

Exteriores

2) Indique la marca de su preferencia de los productos que compraé.

3) ¢De qué forma se llevo a cabo la negociacion?

Via Telefénica Via Catalogo Presencial

4) Durante la negociacion con uno de nuestros empleados, comente su experiencia de acuerdo con
el trato en servicio recibido.

Muy Buena Atencion
Buena atencion
Mala atencion

Muy mala atencion

5) Sefiale las condiciones en las que recibio el producto empaquetado.

Muy Buena Condicion
Buena Condicion
Mala Condicidn

Muy mala Condicion




6) ¢Como calificaria el conocimiento técnico de parte de nuestro personal?

Muy Bueno
Bueno
Malo

Muy malo

7) ¢El tiempo acordado para la entrega del producto fue cumplido? En caso de que no sea asi,
indique la cantidad de dias que se demoro en llegar el producto.

Si No Dias de demora:

8) ¢Cémo conocid a F

Internet

Ferias

Publicidad

Otros

9) ¢Recomendaria nuestra empresa a otras personas?

Si No

éPor qué?

10) ¢ Por cuanto tiempo ha sido nuestro cliente?

-agradece tu opinion.



ANEXO B: RESULTADO ENCUESTAS

Mala Atencion

@ Mala Atencion @B Sin Problema

Conocimiento Técnico

@ Conocimiento Técnico @@ Sin Problema
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Empaque

Empaque @B Sin Problema

Demora

Demora @B Sin Problema
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No Recomienda

@ No Recomienda @@ Sin Problema
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Secretaria/Gerente

Gerente

Secretaria

p-
o
|=
T
Q

Bodeguero

ANEXO C: PROCESOS

Ventas
Mastiar Revisar ;Clieme
Presencis- | produntos én peciiadones P~
‘ showroom fabricante
M Solicitar
- ‘-‘;‘E“:‘ge 3 LSl ade'\lz;;'; de
. N eSe ,
Indentificar cElcliente Llenar Revisar Solicitar
» productos necesita saporte —No-m- dispanibilidad ——Si—w| producto en
Catalogo solicitadios técnico? proforma de producio S bodega
Mastrar
catalogo
del
Tetono fabricante
Confirmar Enviar cCliente Salicitar
Receplar metoda de Claborar documentos TEOUiETE  —Sim|  daios de
h solicitud del 4 page a badega entrega? entrega
cliente ‘
Copla Detalle de
L‘“‘“'i Factura Lomen ".
—
Almacenamiento
Dividir Localizar Elabaorar Entregar
Recepiar “erificar Mercaderia - espacio para £Faltd X
Iy -
mercaderia mercaderia aceptable? Siwe|  productos almacenar ™ espacio? No-w(  documento inventario a
en familias n bodega de inventario gerencia
| A
No si Inventario
Devolver
ia ¢Bodega Enviar
al fabricante alterna tiene Si_p productos
ESPECiD? ! restantes en
hodega alterna
|
Mo
Gestionar
tercerizacion
«n hodega
extema
.. .
Conformacion de Pedido
M
- -
L
" " La
Revisar Localizar .S proﬂgg‘;’en Verificar p rdgn o Conformar Transladar
detalle de producto dispone del —Si bahia de cantidad completa? oI  paguete pedido a
orden en bodega producto? ; T solicitada ‘ correspondients zona de
conformacion embarque
No

v

Caompras
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Copia
Factura
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Carga y Entrega

i Entregar
' sCuélesel  Menor a 850kg Cargar Confirmar Entreqar Solicitar
E R:Cm:[ta' ZES:I pesodela ———— = pedidoen datos de ecl'gc firma de coplade
K paquete pagquete carga? camioneta entrega pedi recepcion factura a
=1 secretaria
<
- Entre 850kg y 2500kg
(.
2
o
=}
5]
=
Q
Q
Compras
o
2
g
2
&
o Identificar Comunicar Entregar Llenar Solicitar
a necesidad necesidad factura de formulario autorizacitn
] de compra. de compra comgraa de compras a Gerencia
?;\. a secretana secretaria
5
§
a
ela
e Entregar
supera los monto
- P solicitado
g si
o Entregar
S formulario
7} al
solicitante
Formularic
Compras
Solicitud o5 Contactar con ¢Proveedor Contactar
4 boda? proveedor dispone del  —No-| atro
2 aprobada correspondiente producto? praveedor
g |
8 si
No ¥
Realizar Entregar Enviar
pago al facturaa producto a Almacenanienta
proveedor secretaria bodaga
Contratacion
o i :
= Identificar Determinar De‘?;'r('j“a' Publicar Realizar Elaborar Seleccionar Elaborar
B necesidad perfil duro perfil de olerta entrevista a tera con candidato contrato de
) de requerido competencias laboral candidatos mejores més trabaio
(5] personal requerido opciones adecuado
A
Contrato
de Trabajo
si Agendar
r4|- cita con
= gerencia
g Receptar 4Candidato Notificar al
o carpetas de cumple con candidato
S aplicantes caracteristicas? seleccionado
(%)

No Eliminar
carpeta del

candidato




Gerente

Capacitacion

Impartir
capacitacian

—Si
peneral de la

Identificar Identificar empresa
necesidad ¢Tipo de Interna area del ¢ Personal
de capacitacidn? personal a nuevo?
capacitacién capacitar y

Impartir
capacitacion
del area
corresponiente

Externa LNU—.-

Determinar Agendar
funcionarios periodo
involucrados para

capacitacion

ANEXO D: PARETO

Pareto de Respuestas

100%
3914 100 %
90.5%
80 %
300
72.6%,
t-60 %
.4
200 L
+40 %
27.6
100
20 %
0 +0%
Demora Recomienda Presentacion Conocimiento Técnico Atencion

@ Cantidad de Respuestas —(- Cumulative Total



ANEXO E: FAMILIAS BODEGA 1

. Promedio Ventas
Macro Familia LEDVANCE
Agosto-Enero
Familia 1 Residencial
Focolum 32
Spot Housing 13
Productos |Slim Plafon 14
Insert RDN/CDA 15
Livin 12
Mac.r.o LEDVANCE Promedio Ventas
Familia Agosto-Enero
Familia 2 Profesional
Spotlight 14
Multi Spot 10
Tracklight 12
Downlight 9
Productos
Panels LED 19
Linear 8
Pendelum 9
Emergencia 2
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Promedio Ventas
Macro Familia LEDVANCE
Agosto-Enero

Familia 3 Industrial

Highbay 16

Highbay 135Im 17

Highbay recessed 10
Productos

DAMP-Proof Housing 11

DAMP-Proof Led 21

DAMP-Proof Sensor 11

ANEXO F: FAMILIAS BODEGA 2

Macro Promedio Ventas
" LEDVANCE : Peso unitario
Familia Agosto-Enero
Familia 4 Exterior Frecuencia Peso (Kg.)
Wall light 19 21
Bollard 15 34
Floodlight B/N 20 55
Productos
Wall Washer 22 55
SKY 18 29
Area light 11 15
Macro Promedio Ventas L.
. LEDVANCE Peso unitario
Familia Agosto-Enero
Familia 5 Osram Frecuencia Peso (Kg.)
AirZing PRO 5030 9 60
Productos
AirZing PRO 5040 9 65
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ANEXO G: DIMESIONES

Dimensiones Bodega N.1

Ancho 12.5 mts.
Largo 10 mts.
Alto 2.5 mts.

Dimensiones Anaquel

Bodega N.1
Ancho 1.5 mts.
Largo 2.44 mts.
Alto 1.5 mts.

Dimensiones Bodega N.2

Ancho 10 mts.
Largo 10 mts.
Alto 3 mts.

Dimensiones Anaquel

Bodega N.2
Ancho 2 mts.
Largo 3 mts.
Alto 1.5 mts.
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ANEXO H: INSUMOS

Insumos Familia 1 |Familia 2 [Familia 3 (Familia 4 |Familia 5
Plastico Burbuja

Bolsas de plasticos

Film de Espuma

Mallas tubulares

Mallas de area

Perfiles de espuma
Espuma de proteccion
Cartones por dimension
Papel craft

Bolsas antihumedad
Estilete

Cinta Adhesiva

Logo Empresa

SISIKISISISIS RS ]x]S

AN

ANEXO I: ISHIKAWA DEMORA

Ishikawa Problema Demora

@

N N, A
'\..\No aplica *\ Falta de insumos "\, Formato de orden inapropiado
. A )
\__\. \__\ N
N\ \ % Desplazamiento inadeacuado en el area
\ AN
\ Y N\
--\ '\__ \-..Fomacian de orden desorganizada
N, A :
N N N
AN \ N\
'\___ A "'\
\ .
\ Vi v Demora
/ / /
/ Desorganizacien de prod / /
/ ganizacion de productos / /.-
/ / ,-“:
/ / Falta de personal /
/ / )
/ /,../ /
f.-f{ Area de bodega demasiado grande / ;"/
/ / /
I /
/ / Tiempo de trabajo injustificable / No aplica
/ / ™ /
/ / "\ Dificultad para completar Ja orden /
/ / \ Ji

Medio : _
Mano de Oh'a




ANEXO J: DETALLE ORDEN'1

Producto Actividad |Desplazamiento (mts.)
Emergencia 1 5.51
Slim Plafon 2 11.45
Highbay 135Im 3 5.9
Highbay 4 0.8
Focolum 5 8.01
DAMP-Proof Led 6 6.21
Pendelum 7 7.86
Insert RDN/CDA 8 10.64
Linear 9 10.64
Spotlight 10 0.8
Area Empaque 11 3.72
Total 71.37
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ANEXO K: DIAGRAMA SPAGHETTI
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ANEXO L: ISHIKAWA EMPAQUE

Ishikawa Problema Empaque

-.\ B ) N A . . .
' No aplica " Insumos dispersos en el area ', Empaguetado con materiales inapropiados

)

kY

", Herramientas mal ubicadas AY

Desorganizacion de productos

Fa]ta de personal

Area de conformacion limitada

Medio
Ambiente

Mo aplica

Mano de Obra
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ANEXO M: DETALLE DE ORDEN ACTUAL

SR,
Fecha:
Orden Numero:
Paginaldel
Detalle de orden
Cliente:
Direccién:

Producto Cantidad

Valor

Referencia Bodega

Informacién de quién conformé el pedido

Nombre Completo

Hora

Cargo

Cantidad Final

Bodega




ANEXO N: DETALLE DE ORDEN PROPUESTO

|
Fecha:
Orden Numero:
Paginaldel
Detalle de orden
Cliente:
Direccidn:
Familia Producto Cantidad | Valor Referencia| Bodega
Informacién de quién conformé el pedido
Hora Nombre Completo Cargo Cantidad Final
Bodega
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ANEXO O: DESPLAZAMIENTO PROPUESTO

Familia |Producto Actividad |Desplazamiento (mts.)
2 Emergencia 1 5.51
2 Pendelum 2 0
2 Linea 3 0.8
2 Spotlight 4 0.8
3 Highbay 135 Im 5 6.58
3 Highbay 6 0.8
3 DAMP - Proof Led 7 0.8
1 Slim Planfon 8 6.28
1 Focolum 9 1.6
1 Insert RDN/CDA 10 0.8

---- Area Empaque 11 4.7

Total

28.67
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ANEXO P: LAYOUT BODEGA 1

w

| B3

66



ANEXO Q: ORDEN PRODUCTOS 1

Familia Residencial

Spot Housing

Livin

Producto Extra

FOCOLUM

Insert RDN/CDA

Slim Plafon

Familia Industrial

DAMP-Proof Sensor

DAMP-Proof Housing

Highbay recessed

DAMP-PROOF LED

Highbay 135Im

Highbay

Familia Profesional

Linear Emergencia Producto Extra
Multi Spot Pendulum Downlight
Panels LED Spotlight Tracklight

ANEXO R: ORDEN PRODUCTOS 2

Familia Exterior

Wall Light

SKY

Area Light

Wall Washer

Floodlight B/N

Bollard
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Familia Osram

AirZing PRO 5030

AirZing 504

ANEXO S: TARJETA ROJA

ANEXO T: INSUMOS BODEGA 1

Anaquel Bodega 1

Espuma de
Proteccion

Papel Craft

Mallas Tubulares

Perfiles de Espuma

Plastico Burbuja

Film de Espuma
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ANEXO U: INSUMOS BODEGA 2

Anaquel Bodega 2

Plastico Burbuja Bolsas Plasticas

Espuma de

. Mallas de area
Proteccidn

Papel Craft Perfiles de Espuma

ANEXO V: MESA EMPAQUE

Mesa de Conformacion de Empaquetado

Bolsas
Antihumedad
Logo Empresa

Cinta Adhesiva

Estilete

Area de conformacion de
empaquetado
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ANEXO W: BALANCE SCORECARD

Balanced Scorecard: Empresa de Distribucion de Material Eléctrico

Objetivo: Ser un proveedor confiable

« Incremeniar las ganancias: * Incrementar las ganancias; « Incremeniar las ganancias:
= & por concepto de ganancias = § por concepto de ganancias = Campafas publicitarias
= ROl (Retomo sobre Inversion) Actugl xx = Reducir costos

Objetvo: xx

Mejorar el uso de activos:
ROA((Retoma sobre Activos)

* Mejorar el uso de activos: .
Actual xx
Objetivo: lo mas alto posible

= ROl (Retorno sobre Inversidn)

Objetvo: lo mas alto posible

Mejorar el uso de activos:
Elevar la utiizacion de activos

Alianzas estratégicas con clientes:
# de clientes aliados

Mejorar |a reputacion de la empresa;
% participacion de mercado

Disponer de productos
permanentemente:

# ordenes no completadas por
productos faltantes

Incrementar retencion de clientes:

+ Alianzas estratégicas con clientes
Aciugl: 0
Objetivor xx

* Mejorar la reputacion de la empresa
Actugl: xx
Objetvo: xx

+ Disponer de producios permanentemente:
Actugl: xx
QObjetivo: lo mas bajo posible

+ Incrementar retencion de clientes:
Actual: 2x

Alianzas estratégicas con clientes:
Buscar servicios complementarios
Segmentacion de clientes

Mejorar la reputacion de la empresa:
Presencia en eventos relacionados al negocio
Implementacion de procesos de atencion a
quejas y reclamos

Disponer de productos permanentemente:
Analisis de Demanda
Andlisis te Proveedores

Incrementar retencion de clienies:
Clientes frecuentes

L A -

Tasa de retencion de clientes Objetivor lo mas alto posible
Asesoramiento a clientes con proyectos
+ Ofrecernuevos canales de ventas: + Ofrecer nuevos canales de ventas: + Ofrecer nuevos canales de ventas:
J # de canales deventa Actuzk: 2 E-commerce
Objetivor xx Nuevas Sucursales
O O O
+ Ofrecer nuevos métodos de pago: « Ofrecer nuevos métodos de pago: + Ofrecer nuevos métodos de pago:
Ofrecer nuevos Ofrecer Cumpliir # de métodos de pago implementados Actuz: xx Implementar page por taretas de crédito y
canales de rnémde tiempos de Objetiver xx dehito
venta entrega Implementar pagos por celular
et + Cumplirtiempos de entrega: « Cumplirtiempos de entrega:
% de entregas fuera tiempo Actugl: xx + Cumplirtiempos de entrega:
Innovacion Operaciones Objetivo: 034 Redisefio logistico
Pe Mapeo de Cadena de Suministro
s + Mejorar conocimiento técnico de los + Mejorar conocimiento técnico de praductos: | + Mejorar conocimiento técnico de los productos:
9 q ] productos: Actuzl: ¢ Capacitaciones de productos
[ ‘ ] # capacitaciones de productos ofenados Objetivor xx Entrenamientos de uso de productos
O O O * Mejorar habilidades de ventas y traio al |+ Mejorar habilidades de ventas y traio al + Mejorar habilidades de ventas y traio al cliente:
. Mejorar Comunicacion cliente: cliente: Capacitaciones de ventas, atencian al cliente,
rh ) habilidades efectivadela | # Capacitaciones de ventas, atencion al Aciuzl: 0 liderazgo
e o de ventasy estralegia de dliente Objetiva: xx
trato al la empresa + Comunicacion efectiva de la estrategia de la
UL cliente « Comunicacion efectiva de la estrategia |+ Comunicacion efectiva de la estrategia de la|
de la empresa empresa Reuniones con empleados
Capital Humano Capital Organizacional # reuniones de revision de indicadores Actual: 0 Reuniones planeadas para revisar
Objetvor xx cumplimiento de objetivos estratégicos

( Simbolo: o Objetivo Cumplido

o ‘Objetivo No Cumplido
A




