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RESUMEN

El trabajo de titulacion que se presenta a continuacion se refiere a la presentacion de una
Propuesta de Disefio de Procesos Sustantivos para la Empresa Sociedad Civil y Comercial
CND localizada en el Cantén Machachi en la Provincia de Pichincha. En primera instancia se
define el problema central que consiste en que los procesos no estan estandarizados y no
socializados, sobre esta base se desarrolla un diagndstico de la situacion actual de los procesos
de la empresa, de este analisis en el que se aplica una lista de verificacion se determina que
existen un nimero de respuestas negativas se sittan entre 2 y 7 respuestas, lo que indica que la
empresa DISLOG, no cuenta con un modelo de gestion por procesos ni manuales que permitan
decir que hay procesos documentados y aplicandose en la empresa; la implementacion y
posterior mejora de procesos redundara en mejoras de la productividad y sostenibilidad de la
empresas en el tiempo. Luego del diagnostico se propone el disefio de un modelo de gestion
por procesos que cuenta con elementos primordiales como mapa de procesos, matrices de
caracterizacion de cada uno de los procesos definidos, el inventario de procesos y los
respectivos manuales de procesos. Es necesario precisar que para el presente trabajo se levantan
a nivel de manual los procesos agregadores de valor o sustantivos, pero se llega a definir los

procesos gobernantes y habilitantes a nivel de mapa e inventario de procesos.

PALABRAS CLAVE: Procesos, modelo de gestion, mapa de procesos, inventario de procesos
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ABSTRACT

The titling work presented below refers to the presentation of a Substantive Process Design
Proposal for the CND Civil and Commercial Society Company located in the Machachi Canton
in the Pichincha Province. In the first instance, the central problem is defined, which is that the
processes are not standardized and not socialized, on this basis a diagnosis of the current
situation of the company's processes is developed, from this analysis in which a list of
verification, it is determined that there are a number of negative responses between 2 and 7
responses, which indicates that the DISLOG company does not have a process management
model or manuals that allow us to say that there are documented processes and being applied
in the company; The implementation and subsequent improvement of processes will result in
improvements in the productivity and sustainability of the companies over time.

After the diagnosis, the design of a process management model is proposed that has essential
elements such as a process map, characterization matrices of each of the defined processes, the
process inventory and the respective process manuals. It is necessary to specify that for the
present work the value-adding or substantive processes are raised at the manual level, but the
governing and enabling processes are defined at the map and process inventory level.

KEYWORDS: Processes, management model, process map, process inventory



INTRODUCCION

Logistica, son todas aquellas actividades que ayudan a la empresa a administrar de
manera eficiente sus materias primas, como también de sus productos terminados, por lo tanto,
constituye una actividad importante para la produccién y distribucion de sus productos
mediante una programacion y rutas idoneas, en el menor tiempo posible y con el uso eficiente
de recursos fisicos, humanos y economicos. Ademas, se debe controlar el inventario,
determinar la cantidad de insumos y bienes que se necesita, y llevar un registro de cada materia
prima, componente, producto terminado o en proceso, y equipo, lo que incluye sin duda,
establecer cuéntos articulos se tienen, y los responsables. Una de las actividades del proceso
de logistica, es llevar el control del inventario a modo de facilitar y determinar el registro de la
materia prima y el producto terminado, lo que ayuda a la empresa a reducir costos, por un lado,

y por otro a satisfacer las necesidades del consumidor (Velasquez, 2012, pag. 56).

Otra de las actividades de la logistica, es la de buscar el incremento de la competitividad
y la coordinacion 6ptima de todos los factores que influyen en la decision de compra: calidad,

confiabilidad, precio, empaque, distribucidn, proteccion, servicio (Velasquez, 2012, pag. 56).

Actualmente, la cadena de suministro se ha convertido en un medio para que las
empresas aumenten su productividad y competitividad. La gestion de almacenes, es un proceso
critico dentro de la cadena de suministro debido a que se encarga de la administracién de los
inventarios y, en la mayoria de los casos, gestiona las necesidades de los clientes de la empresa
(Correa, Gémez, & Cano, 2018, pag. 146). La administracion de la logistica se da hoy en dia
por medio del trabajo en equipo, no s6lo de la empresa que produce como tal, sino de todo el
canal de marketing, el cual ayuda a maximizar el desempefio del sistema de distribucion. Esto
se logra por conducto de vincular y compartir informacién para tomar mejores decisiones de

modo conjunto (Velasquez, 2012).

Una buena administracion de logistica permite mejorar la prestacion de servicios, y la
reduccidn de los costos de distribucion. Existen varios departamentos que trabajan en conjunto,
como los de finanzas, compras, produccion y marketing. Uno de los objetivos mas importantes,
a considerar en la administracion de la logistica es el cliente o consumidor final de los bienes
y servicios, ya que de ello dependeré la gestion de la cadena de suministro, para lograr satisfacer

de la mejor manera las necesidades del cliente (Correa, Gomez, & Cano, 2018, pag. 147).
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La suspension de las actividades productivas en el pais, debido a la pandemia del covid-
19 afectd negativamente a la economia ecuatoriana, tal como lo sefiala el autor (Ecuador, Banco
Central, 2020)

Segun datos de las Cuentas Nacionales publicados este dia por el Banco Central del Ecuador
(BCE), en el segundo trimestre de 2020 el Producto Interno Bruto (PIB) decrecio6 en 12,4% con
respecto a igual periodo de 2019, la mayor caida trimestral observada desde el 2000. El PIB
totaliz6 USD 15.790 millones en términos constantes y USD 23.550 millones en valores

corrientes.

Sin embargo, este decrecimiento experimentado por Ecuador fue menor al que sufrieron
otros paises de la region en el segundo trimestre de 2020, como Chile, cuya contraccion fue de
-14,1%, Colombia, -15,7%, México, -18,7%, Argentina, -19,1%, y Per( -30.2%. Estos datos
pueden incidir directamente al giro del negocio de almacenaje y logistica, por cuanto, a
menores cantidades de intercambio comercial, los servicios complementarios son menores, a
pesar de ello ahora surge el desarrollo del e-commerce o comercio digital, que esta dando
opciones de compras de articulos importados con procesos digitales mas avanzados que han
agilitado el comercio en general.

Es asi como, en este contexto, la presente investigacion de titulacion tiene como objeto
desarrollar una propuesta de disefio de procesos sustantivos para la empresa sociedad civil y

comercial CND MACHACHI, dedicada a brindar servicios de almacenaje y distribucion.

Para el desarrollo de la investigacion se realiza en primera instancia el analisis
situacional de la organizacion frente a su entorno, por otra parte, se desarrolla un estudio de
campo para establecer la realidad de la empresa emitida por criterios no sesgados mediante
diferentes instrumentos de la investigacion, finalmente, se genera la propuesta de los procesos
sustantivos, para lo cual se realiza un analisis pormenorizado de cada proceso y las opciones
de mejora que plantea el investigador apoyado de los criterios del personal a cargo de los
mencionados procesos, para generar un documento final que plantee la estandarizacion de los

procesos propuestos.
Justificacion

En un contexto general, el comercio antes de la pandemia del COVID-19 sufria ya un
debilitamiento desde la crisis del afio 2008, donde hasta antes del afio 2007 el crecimiento del

comercio se producia a una tasa media de 6.2% anual mientras que a partir del 2008 hasta la
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llegada de la pandemia lo hacia en un 2.3% anual tal como lo describe la (Comisién Econémica

para Ameérica Latina y el Caribe, 2020).

El mismo autor sefiala, que en “en mayo de 2020 el volumen del comercio mundial de
bienes cayo un 17,7% con respecto al mismo mes de 2019” (Comision Econdmica para
América Latina y el Caribe, 2020), ademas, ha afectado a muchas industrias del mundo entre
las que se encuentra la industria logistica, debido a que las empresas tuvieron que preocuparse
por la salud y la seguridad de sus trabajadores ademas de enfrentar la movilidad dentro de los
paises por el cierre de las fronteras, con interrupcion de las actividades productivas en el
continente asiatico el principal proveedor de partes, componentes y productos terminados en
el contexto mundial, lo que de acuerdo a (Martinez, s.f.), “desde el inicio de la pandemia, a
nivel el 36% de las empresas registrd impactos en sus ventas, 20% llegé al cierre de plantas y
el 18% interrumpio sus cadenas de suministro”, como se observa se configura un escenario
bastante dificil para el sector de la logistica que es el encargado y actor fundamental para

asegurar el suministro oportuno de los bienes y servicios necesarios por los clientes.

Ante esta nueva situacion, la mayoria de las empresas tuvieron que adaptarse a estas
nuevas situaciones e incluso a una mayor demanda por cuanto, la pandemia hizo que se
produzca mayor necesidades en medio de un confinamiento obligatorio, de acuerdo a (Claire
Joster, 2021), las estrategias implementadas fueron entre otras “redisefiaron sus supply chains,
promovieron cambios en sus plantillas, apostaron por la automatizacion logistica y nuevos
programas en gestion de almacenes”, muchas empresas no pudieron hacer frente a esta nueva
situacién provocando pérdidas y cierres, es asi, que nace la idea de mejorar los procesos de
logistica dentro de la empresa sociedad civil y comercial CND MACHACHI, para poder estar
al nivel de los nuevos retos y necesidades producidas por las nuevas situaciones relacionadas
con el post pandemia que sin duda vuelve a generar competitividad entre las empresas

logisticas.

El presente trabajo de titulacion denominado: “Propuesta de Disefio de Procesos
Sustantivos para la empresa sociedad civil y comercial CND MACHACHI”, se encuentra
alineado al proyecto de investigacion de la Escuela de Gestion Empresarial denominado:
“Intervencion de la Carrera de Gestion Empresarial de la Universidad Metropolitana para
impactar en la sostenibilidad y competitividad en MIPYMES”, que a su vez se articula con la
linea de investigacion “Administracion, gestion y creacion de empresas como resultado de las
necesidades problematicas del contexto economico y social del Ecuador”, que se encuentra en

el programa de investigacion “Emprendimiento productividad y competitividad en



4

organizaciones empresariales y de la administracion publica ecuatoriana”; que se enmarca en
la Zona de impacto nimero 2, provincia de Pichincha y como zona de impacto la zona 9 que
pertenece al Distrito Metropolitano de Quito (DMQ), de esta manera se tributa al Eje
Econdmico, objetivo nimero 1 del Plan de Creacion de Oportunidades 2021 - 2025, que
textualmente sefala” Incrementar y Fomentar, de manera, inclusiva las oportunidades de

empleo y las condiciones laborales* (Ecuador, Secretaria Nacional de Planificacion, 2021).

Tabla 1. Justificacion del proyecto

OBJETIVO PLAN

LINEA DE PROGRAMA DE
TEMA i NACIONAL DE
INVESTIGACION LA CARRERA
DESARROLLO
o y Intervencion de la
Administracion, ]
. » » Carrera de Gestion
Propuesta de Disefio | Gestion y creacion de )
Empresarial de la
de Procesos empresas como o ] )
) Universidad Tributa al eje
Sustantivos para la resultado de las ) o o
) ) Metropolitana para | econdmico, Objetivo
Empresa Sociedad necesidades y ) )
o ) N impactar en la namero 1
Civil y Comercial problematicas del

) sostenibilidad y
CND MACHACHI contexto econémico y

. competitividad en
social en Ecuador.

MIPYMES

Elaborado por: Segundo Patricio Pacheco Tutillo
Planteamiento del Problema

La empresa sociedad civil y comercial CND MACHACHI, que tiene como nombre
comercial “DISLOG, Centro Logistico y Distribucion”, es una empresa ecuatoriana creada en
el mes de diciembre del afio 2015, dedicada a la prestacion de servicios logisticos, tales como
administracién logistica, control de inventarios, gestién de logistica inversa, se encuentra
ubicada en el Distrito Metropolitano de Quito (DMQ). Para la identificacion del problema de
investigacion se emplea la técnica de arbol de problemas, mediante la cual se ha podido
evidenciar que, el problema central es la presencia de procesos sustantivos no estandarizados
ni socializados en la empresa, ademas se identifica tres causas que provocan el problema de
investigacion, la primera causa, es la administracion y operacion insuficiente al tamafio de la

empresa lo que genera problemas relacionados con el tema de logistica, la segunda causa,
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identificada es el insuficiente sistema de comunicacién formal, por cuanto se considera a los
procesos como independientes y no como un sistema interrelacionado, la tercera causa,
identificada es la insuficiente innovacion y asesoramiento técnico lo que sin duda causa retrasos
en el cadena de logistica dentro de la empresa incluso lo que ha derivado en ocasiones con

reprocesos, incumplimiento de plazos de entrega o registros, entre otros aspectos negativos.

Dentro del proceso de identificacion de causa, efecto mediante la técnica del arbol de
problemas se identifica ademéas tres efectos, el primer efecto es las necesidades
organizacionales no satisfechas por escasa gestion, el segundo efecto, es la informacion
deficiente para la toma de decisiones, el tercer efecto son los reprocesos e ineficiencias en
operaciones técnicas logisticas. Ademas, se debe reconocer que el crecimiento de una
organizacion acarrea mas necesidades de recursos en general, en tal virtud es primordial
optimizar los recursos tanto materiales como humanos que estdn a disposicion de los
trabajadores, con el objetivo de evaluar si existe la necesidad de contratar mas personal o es
suficiente la autonomia de cada cargo relacionada con sus actividades especificas que se logre

estandarizar a través de los procesos sustantivos.

Figura 1. Arbol de problemas
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Formulacion del problema

¢La presencia de procesos sustantivos empiricos han generado ineficiencias, retrasos,
problemas de registros, que se derivan en costos para la empresa en su gestion de

almacenamiento y distribucion?
Delimitacion del Plan de Investigacion
Delimitacion Espacial

La empresa sociedad civil y comercial CND MACHACHI, conocida por su nombre
comercial como “DISLOG, Centro Logistico y Distribucion” se encuentra ubicada en la
provincia de Pichincha, canton Mejia, precisamente en la ciudad de Machachi, barrio San
Alfonso, avenida Panamericana Sur y calle San Agustin tal como se muestra en el grafico a

continuacion.

Figura 2 Delimitacion Espacial

£ DISLOG, Centro Logistico y Distribucion

Ubicacién DISLOG Leyenda

Fuente: (Google earth, 2022)



Delimitacion Temporal

El presente plan de tesis, tendra una duracion de seis meses iniciando en el segundo
semestre del afio 2022 hasta el primer semestre del afio 2022.
Objetivo
Objetivo General
Realizar un disefio de los procesos sustantivos de la empresa Sociedad Civil y Comercial CND
MACHACHI, mediante un diagnostico situacional, generacion de la propuesta que genere

optimizacion de recursos y aprovechamiento de la mano de obra y opciones de mejora continua

en los procesos.
Objetivos Especificos

e Realizar un diagnoéstico situacional de la empresa, estableciendo las estructuras de los

procesos empiricos actuales apegados a los recursos y objetivos institucionales.

e Proponer el modelo de procesos sustantivos de la empresa, mediante el levantamiento,
modelamiento y arquitectura de los procesos para su estandarizacion y mejoramiento de los

niveles de eficiencia organizacional.



MARCO TEORICO

Antecedentes de la Investigacion

Para el presente plan de titulacion, se realiza una investigacion de repositorios digitales
de diferentes Instituciones de Educacion Superior (IES), del trabajo se extrae tres
investigaciones referentes al tema, por lo tanto, se identifica tres temas de tesis, la primera tesis
es el proyecto presentado por la autora (Galvan, 2014) de la Universidad Nacional de Loja que
lleva como titulo “Reingenieria de procesos para el supermercado Galtor de la ciudad de Loja”;
el segundo tema de tesis corresponde al proyecto presentado por la autora (Chagfiay, 2017), el
mismo que lleva como titulo “Los procesos administrativos y la mejora en la gestion de la

empresa Donoso Constructores Cia, Ltda., periodo junio 2016 - junio 2017”.

Finalmente, el tercer tema de tesis escogido corresponde al autor (Agualongo, 2015),
que lleva de titulo “Manual de procedimientos para los supermercados "Mi caserita” de la

ciudad de Ambato, provincia de Tungurahua”.

De acuerdo con la primera autora (Galvan, 2014), menciona que el objetivo general de
su tesis es “Realizar el redisefio de los procesos internos del supermercado GALTOR que
permita a la empresa una mejor la atencion al publico y una buena relacion con los empleados,

asi como un adecuado aprovechamiento de los recursos disponibles™.
La misma autora (Galvan, 2014), determina las siguientes conclusiones:

e Se realiz6 el redisefio de los procesos internos del supermercado GALTOR que permita a
la empresa una mejor la atencién al pablico y una buena relacion con los empleados asi

como un adecuado aprovechamiento de los recursos disponibles.

e Se realizo el diagnéstico la situacion actual de la empresa pudiendo identificar las
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, lo que permitié plantear una propuesta

de mejora.

e En base al diagndstico se pudo conocer los procesos que mantiene la empresa, pudiendo
identificar aquellos procesos criticos que intervienen en las diferentes actividades que se
realizan en la organizacion, enfocados en la satisfaccion de las necesidades de los clientes
gue presentaban dificultades que afectaban a la eficiencia y eficacia del funcionamiento de

la empresa.

o En base al anélisis interno y externo se plante6 una propuesta de mejoramiento en los
procesos lo que permitira que se disminuya los tiempos y costos, incidiendo

definitivamente en la rentabilidad de la empresa.
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Se estructuro la mision y vision de la empresa lo que permitira realizar las actividades de
manera eficiente, y lograr los objetivos de los procesos, y conseguir los objetivos

estratégicos de la empresa.

Se implemento un manual de funciones que permitira a los empleados de la empresa
realizar sus actividades de manera eficiente y es eficaz para mejorar los servicios de la

empresa.

Mediante la investigacion se puede rescatar que para el redisefio de procesos en

cualquier empresa es importante la realizacién de un estudio de situacion actual, donde se

pueda conocer el estado real de la empresa, generando un andlisis interno que permita la mejora

del proceso y finalmente la implementacion del manual de funciones.

Con referencia a la segunda autora (Chagfiay, 2017), sefiala como objetivo general de

su plan de tesis a “Determinar como los procesos administrativos contribuyen en la gestion de

la empresa Donoso Constructores CIA. LTDA., Periodo junio 2016 — junio 2017”. La misma

autora sefiala como conclusiones de su plan de tesis los siguientes puntos:

Al aplicar los instrumentos de investigacion sobre la muestra seleccionada se determind
que la situacion actual de los Procesos Administrativos de la empresa Donoso
Constructores CIA. LTDA., en la etapa de Planificacion a pesar de que exista planes de
accion, el 20% del personal administrativo y el 22% del personal operativo desconocen de

las herramientas utilizadas y no participan frecuentemente en esta fase.

En la etapa de Organizacion el 65% del personal operativo mencionan que la organizacion
no es muy buena debido a que los colaboradores no poseen manuales de funciones lo que
ocasiona duplicidad y omision de actividades, en la etapa de Direccion el 67% del personal
administrativo y el 54% del personal operativo sefialan que la comunicacion sobre las
acciones a realizar es buena debido a que no siempre estan informados, en la etapa de
Control el 27% del personal administrativo y el 5% del personal operativo afirman que a
veces se evalla el desempefio del personal debido a que se desconoce cuales son sus
responsabilidades en cuanto al cargo que desempefian, todo esto genera que el proceso

administrativo no sea el correcto.

Entre los principales problemas que se encontraron en cuanto a los procesos administrativos
de la empresa Donoso Constructores CIA. LTDA., tenemos que no se ejecutan todas las
herramientas de planificacion debido a que solamente el 13% del personal administrativo
y el 14 % del personal operativo conocen y utilizan los presupuestos, el 20% del personal
administrativo y el 16% del personal operativo conocen y utilizan planes operativos, el 20%

del personal administrativo y el 22% del personal operativo conocen y utilizan planes
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estratégicos, en cuanto a la organizacion el 33% del personal administrativo y el 24% del

personal operativo afirman que no conocen las herramientas de organizacion que se utilizan

No existe un manual de funciones lo que ocasiona que las funciones y responsabilidades
no estén claramente definidas, inexistencia de perfiles para los cargos administrativos,
incorrecta aplicacién del proceso de seleccion del personal y duplicidad de funciones, en la
etapa de direccion se ejerce en funcién al rango encontrando, esta funcién no se puede

ejercer debido a que no existe un documento definido de las funciones

En cuanto al control posee escasas herramientas de control limitdndose principalmente el
29 53% del personal administrativo y el 41% del personal operativo al monitoreo, el 33%
del personal administrativo y el 41% del personal operativo a la medicién del desempefio,
esta etapa vendra acomparfiado de la planificacion y organizacion ya que, si no se establece
lo que se desea lograr, las actividades a realizar y sin responsables no existe como efectuar
la etapa de control.

La gestion de la empresa Donoso Constructores CIA. LTDA esta ligada directamente con
los procesos administrativos ya que estos contribuyen al mejor funcionamiento de su
administracion, el 100% del personal administrativo y operativo afirman la inexistencia de
manuales de funciones, que a su vez es la causa de que estos procesos no estén claramente
definidos en cuanto a sus responsables, exista duplicidad y omision de funciones,

dificultando su gestion y ocasionando asi pérdida de recursos (Chagfay, 2017).

Se demuestra el uso de instrumentos de investigacion cuantitativos para el diagnostico,

ademas de demostrar que la administracion por procesos requiere ademas un analisis previo

que pueda establecer la eficiencia de los procesos actuales y por tanto sus opciones de mejora,

en tal virtud en el presente estudio se vincula esta metodologia para su aplicacion practica.

Finalmente, el tercer tema de tesis perteneciente al autor (Agualongo, 2015), el mismo

que sefiala objetivo general de su tesis a “Disefiar un Manual de Procedimientos para los

Supermercados "Mi Caserita” de la ciudad de Ambato, Provincia de Tungurahua que permita

el mejoramiento de la atencion al cliente”.

El mismo autor (Agualongo, 2015), determina las siguientes conclusiones:

Los directivos de la organizacion cumplen medianamente los objetivos organizacionales y

esto afecta la productividad de toda la organizacion.

Los empleados de los supermercados no se encuentran totalmente capacitados en su area
de trabajo, por lo que se les debe capacitar para que desempefien correctamente sus

actividades.
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o El ambiente laboral de los Supermercados Mi Caserita no es muy agradable para los
empleados, y esto afecta el desempefio laboral de los trabajadores. No se entregan

completamente a sus labores y afecta la atencion al cliente.

e Los tiempos de atencion a los requerimientos de los clientes no son dptimos, por lo que se
ve reflejado en las ventas y la afluencia de clientes, esto afecta ademas a la estabilidad del
personal pues disminuye las ganancias que puede generar despidos de personal.

e Laempresa no cuenta con un manual de procedimientos en el Supermercado Mi Caserita
para que se pueda brindar un mejor servicio a los clientes y aumente la afluencia de
personas, es importante que los directivos pongan mas interés en mejorar los

procedimientos y de esa manera mejorar los tiempos (Agualongo, 2015).

Dicho de otra manera, la administracién por procesos puede aportar a la eficiencia de
los procesos dentro de una organizacion, asi como la estandarizacion, lo que determina mejores

niveles de cumplimiento de metas y objetivos, lo que esta relacionado con el tema de estudio.
Fundamentacion Contextual

Para dar inicio a la fundamentacién contextual, se debe iniciar mencionando la situacion
antes de la pandemia producida por el COVID-19, para entender el contexto general en el cual
se movia el sector del comercio a nivel mundial, es asi, que de acuerdo a (Comision Econémica

para América Latina y el Caribe, 2020), la situacion era la siguiente.

La irrupcion del COVID-19 se produjo en un contexto de debilitamiento del comercio mundial
gue se arrastra desde la crisis financiera de 2008-2009. Mientras que entre 1990 y 2007 el
volumen del comercio de bienes se expandié a una tasa media del 6,2% anual, entre 2012 y

2019 lo hizo apenas a una del 2,3% anual (véase el gréafico 1).

Asimismo, la participacion de las exportaciones de bienes y servicios en el PIB mundial, que

alcanzé su méaximo historico del 31% en 2008, desde 2015 se ha ubicado en torno al 28%.

Es asi, que la tasa de variacion del volumen del comercio mundial de bienes se mira un
descenso a partir del afio 2008, teniendo una crisis fuerte para el afio 2009, recuperandose para
el aflo 2010 y 2011 y a partir de ese afio se mira un estancamiento desde el afio 2012 hasta el

momento de la pandemia para el afio 2019, como se mira en el grafico a continuacion.
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Figura 3. Tasa de variacién del volumen del comercio mundial de bienes
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Fuente: (Comisién Econémica para América Latina y el Caribe, 2020)

En cuanto, a lo sucedido a la partir de la llegada de la pandemia en el afio 2019, se puede
mencionar que el brote de COVID -19, afecto de manera significativa a las cadenas de

suministro de un sinnimero de empresas de consumo masivo en el mundo, tal como lo sefiala
el autor (Martinez, s.f.) al mencionar

Como ejemplo, un sector del mercado que ha sufrido durante estos meses es el de los pedidos
manufactureros internacionales. Esto debido a que Wuhan, ciudad china donde se originé el

coronavirus, ocupa el cuarto lugar de los 15 centros de produccién global, y ante esta situacion
estuvo parada varios meses de cualquier actividad.

Lo que sin duda, provoco una tormenta perfecta en un sector ya afectado como el
comercio a nivel mundial, es asi que el afio 2020 fue de recesién econdmica mundial solo
comparada con la finalizacion de la segunda guerra mundial y los procesos y servicios de

logistica también fueron afectados, tal como lo sefiala (Claire Joster, 2021) al mencionar que:

Durante el 2020, coincidiendo con los meses méas duros de la pandemia, el sector mundial se
contrajo un 3,3% alcanzando los 219.000 millones de euros segln la consultora Transport
Intelligence. Pero el dato positivo es que se prevé que el sector, a nivel mundial, supere en un
2,9% las cotas del pasado 2019.

Pero este no es el escenario que se espera en Europa, para este 2021 se predice una facturacion
0,5% inferior a la del 2019. Una clara evidencia que Europa sera la zona que mas tardara a
recuperarse de los estragos de la Covid-19. Aunque en zonas como la nordica (Suecia, Noruega,

Finlandia, Dinamarca y Islandia) se prevé que consigan superar el impacto pandémico con
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mayor rapidez y el proximo 2021 ya sumen cifras superiores al periodo 2019. Estas
predicciones posicionan los paises nordicos como puntos atractivos para inversores
internacionales, ya que, por diferentes caracteristicas geogréficas, econémicas y sociales, los
convierten en escenarios idoneos para un crecimiento sostenido (Claire Joster, 2021).

De acuerdo al autor (Comision Econdmica para Ameérica Latina y el Caribe, 2020), el
volumen del comercio cayo en un 17.7%, de donde China se contrajo en menor promedio y
América Latina y El Caribe es la region donde maés se vio afectada con esta reduccion en el

mercado mundial, como se muestra en la tabla a continuacion.

Tabla 2. Variacion del comercio mudial por regiones

Exportaciones Importaciones
Mundo -18,3 -15,8
Economias avanzadas -22.7 -15.8
Estados Unidos 30,8 15,8
Japon 221 &4
Zona del euro 22,0 16,6
Economias emergentes -12.8 -15,8
China X 13,8
Paises emergentes de Asia(no incluye China) 13,1 17,2
Europa Orient: dad de Estados Independientes (CEl) L 13,4
Ameérica Latina y el Caribe 26,1 274
Africa y Oriente Medio 13.9 2,5

Fuente: (Comision Econdmica para América Latina y el Caribe, 2020)

Todo este cambio, se dio a raiz del miedo de algunas empresas de mercancia que se
niegan a viajar a determinadas areas por miedo a un riesgo de contagio o de muerte, lo que
hace que el cliente busque un nuevo proveedor exponiéndose a recibir un producto no con
calidad adecuado por cuanto el proceso del nuevo proveedor se maneja de forma diferente con
el anterior proveedor, generando algunos otros impactos como los contractuales tal como lo

sefiala los autores (Pérez, Padierna, & Osorio, s.f.)

Esto también cuenta con un impacto directo en la logistica internacional y los términos
contractuales internacionales, donde se puede dar un incumplimiento por una de las partes al
refugiarse en las clausulas de fuerza mayor (circunstancias excepcionales), donde el Covid19
se podria catalogar como una de esas. Sin embargo, es muy importante antes de definir si
efectivamente la situacion hace parte de las causales de fuerza mayor realizar un anélisis
exhaustivo, lo cual puede tomar cierto tiempo para un dictamen, retrasando en gran medida el

proceso de la cadena de abastecimiento.

En este punto es importante sefialar, que los medios més afectados dentro del sector de

la logistica a nivel mundial es el sector de la industria maritima, es asi que los autores (Pérez,
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Padierna, & Osorio, s.f.), mencionan que el transporte maritimo internacional “representa el
90% del volumen de las mercancias y su valor comercial representa entre el 87% y el 89%”, al
igual que el comercio internacional en la industria maritima también existe una disminucion
del 1.4% entre el afio 2017 y 2018.

El transporte maritimo, consiste principalmente en el transporte de contenedores por
cuanto este controla mas del 80% de los productos movilizados con grandes operadores que se
ubican de acuerdo a (Pérez, Padierna, & Osorio, s.f.), en “Dinamarca, China, Suiza, Francia,
Taiwan, Alemania, Japdn, Corea del Sur, Singapur e Israel, es decir los 10 primeros, suman el
91% del total”, otro restante 5% se encuentra en 10 paises entre los que se encuentra Indonesia,
Estados Unidos, Iran, Emiratos Arabes Unidos, Turquia, Holanda, Reino Unido, ltalia y
Tailandia, cabe destacar que Ameérica Latina y El Caribe no tiene mayor incidencia dentro del
mercado mundial del proceso de transporte maritimo (Pérez, Padierna, & Osorio, s.f.).

Tabla 3. Ranking de las 10 principales navieras de contenedores del mundo

Operador TEU! Participacion en la capacidad global (%)
APM - Maersk 3,963,399 16.7
Mediterranean Shipping CO 3,675,400 15.5
Cosco Group 2,870,792 12.1
CMA CGM Gruoup 2,679,888 11.3
Hapag Lloyd 1,716,951 7.2
ONE 1,554,780 6.5
Evergreen Line 1,227,385 5.2
Yang Ming Marine Transport 603,320 2.5
HMM CO Ltd. 551,732 2.3
PIL 350,390 1.5

Fuente: (Pérez, Padierna, & Osorio, s.f.)
Los mismos autores sefialan los efectos producidos dentro de este sector transporte

maritimo:

El resultado final de la investigacion es una caida sin precedentes en la movilidad maritima.
Hablando en términos numéricos, se analizaron los meses de marzo a junio, cuando las
restricciones mas severas estuvieron vigentes en casi todos los paises del mundo, produciendo
una variacion de la movilidad y se presentaron las siguientes cifras: Entre —5,62% y —13,77%
para los buques portacontenedores, entre 2,28% y —3,32% para graneles secos, entre —0,22%
y—9,27% para graneles huimedos y entre —19,57% y —42,77% para transporte de pasajeros
(Pérez, Padierna, & Osorio, s.f.).

Tal es el caso, que en Ameérica Latina la recesion a causa del Covid-19, provoca una

“disminucion del 20% en la facturacion anual de empresas de autotransporte de carga. Esto ha
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sido provocado por el cierre de actividades productivas, medidas sanitarias mas estrictas y

obstaculos administrativos” (The Logistics World, 2020).
De acuerdo a (The Logistics World, 2020), otras consecuencias de este sector son:

e Disminucién del volumen de carga por una menor actividad econémica en sectores

relacionados como los de autopartes, combustibles y construccion.

e Ciclos de operacion méas duraderos. Las barreras sanitarias aumentan el tiempo de carga,

descarga y transito.
e Laliquidez de los transportistas se ha reducido.

e La necesidad de avanzar en acuerdos que faciliten la logistica internacional durante la
pandemia, que aseguren el libre transito de mercancias y evitar retrasos que provocan

sobreprecios.
¢ El confinamiento ha favorecido a la logistica urbana y el comercio electronico.

Con referencia, al Ecuador y la region de Latinoamérica, existe un desplome de las
exportaciones tal como se explica anteriormente por los problemas de logistica, de acuerdo a
(Comision Econdmica para América Latina y el Caribe, 2020), la reduccion es del 8.6% en
volimenes y de los precios del 8%, en Ecuador, existe una reduccién muy fuerte como se

muestra a continuacion.

Tabla 4. Variacion interanual de las regiones

Regién/Subregion/Pais E“e;%}"ga“' E“e;%}"ga"" E“*;E’;&“" Abril2020 Mayo 2020
América Latina y el Caribe 10,7 -0.3 -16,6 -29,5 -37.1
Mercado Comun del Sur(MERCOSUR) 5,8 -4, -12.4 -11,7 -16,2
Argentina 7.0 3,2 11,5 18,4 15,9
Brasi 6.6 2.1 6.5 5.8 13.1
Paraguay 7.5 18,4 B.2 18.8 1.2
Uruguay 4.5 1.0 21,4 21,0 38.1
Venezuela(Repiblica Bolivariana de) 1.0 270 65,0 5a.1 477
Comunidad Andina (CAN) 16,6 -2,8 -23,1 -52,8 -41,4
Bolivia (Estado Plurinacional de) 24,3 8.7 23,8 62.1 58.5
Colombia 14,5 0,4 25,0 52,3 40,6
Ecuador 13,6 3.1 15,2 44,4 27,2
Peru 18,5 7.3 25,3 56,3 36,3

Fuente: (Comision Econdmica para América Latina y el Caribe, 2020)

De acuerdo al autor (Capurro, 2020), el Ecuador como la mayoria del mundo, es
afectado por el Covid-19, sin duda este efecto ha golpeado fuertemente en la economia

nacional, “afectd negativamente a la economia ecuatoriana, reflejandose que para el segundo
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trimestre del afio 2020 un Producto Interno Bruto (PIB) decrecid en 12,4% con respecto a igual

periodo de 2019, representando la mayor caida trimestral observada en 20 afios”.
Segun el autor (Capurro, 2020),

El shock econémico provocado por la pandemia requiere también de paquetes de apoyo para
los sectores clave en el abastecimiento de productos de primera necesidad e insumos médicos,
para responder a los desafios de liquidez y la ruptura de la cadena de pagos. Asimismo, es
fundamental asegurar la circulacion del transporte de carga en cadenas de suministro esenciales,
simplificando normativas y promoviendo la digitalizacion de todo proceso que requiera

contacto humano.

Con referencia a la logistica, se toma en consideracion los prestamos obtenidos con el
fin de fomentar el desarrollo de infraestructuras logisticas especializadas y reforzar los
corredores logisticos existentes Quito — Guayaquil; Quito — Cuenca; Quito — Manta y Quito —
Tulcan, de acuerdo a (Capurro, 2020), se busca “diversificar su base exportadora y dar una
mayor eficiencia a los servicios logisticos de transporte vial, maritimo y de integracion

fronteriza. También fortalecera la conectividad e integracion hacia los centros de produccién”.

En el Ecuador, han existido cambios en los habitos de consumo de los consumidores
los mismos que han impulsado la evolucidn de disefiar nuevos procesos logisticos, sin embargo
en el Ecuador existen tres grandes problemas a los que se enfrenta la logistica, seguin la empresa
(QuadMinds, 2022) son los siguientes:

Interconectividad de sus ciudades

Uno de los principales inconvenientes en la logistica de productos y materias primas que se
puede presentar en Ecuador es la falta de nodos de distribucion existentes. Ciudades como Quito
y Guayaquil son las principales porque tienen un mayor nimero de habitantes y dominan la
logistica del pais. Los nodos intermedios de distribucion son Cuenca y Manta, que actian como
rutas intermedias o de escape en caso de que se presenten problemas en las dos primeras. Esta

disposicion de las ciudades las convierte en una limitante para la distribucion.
La falta de infraestructura

América Latina es dependiente del transporte maritimo en una medida superior al resto de otros
paises del mundo. Esto revela bajos niveles de infraestructura de transporte, especialmente del
terrestre. Por una parte, Ecuador posee una estructura de red que vuelve compleja la
interrelacion de las localidades fuera de los nodos principales y secundarios. Esto deja de lado

a las poblaciones que no estan integradas a la red.
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Por otra parte, la infraestructura de transporte tiene que estar disponible y poseer calidad para
que los costos no se eleven por posibles problemas en las rutas. Asimismo, la falta de vias
cuidadas produce inconvenientes que muchas veces estan fuera del alcance de los proveedores
de servicio. Esto dificulta la eficiencia y la expansion de la logistica a un espectro territorial

mas amplio.
Menor familiarizacion con la tecnologia que en otros paises de LATAM

Ecuador presenta un desafio importante en el ambito tecnol6gico, al no poseer una inclusién
total por parte de las poblaciones o empresas. La familiarizacion con la tecnologia y la

conversién de procesos de analdgicos a digitales es todo un reto.

Las compafiias usan procesos manuales para llevar a cabo controles de la cadena logistica, que
en la mayoria de los casos necesita recursos humanos para llevar el control de los datos méas
relevantes. Pero no toda la informacién se necesita medir de esta forma para tener una cadena
de suministro 6ptima (QuadMinds, 2022).

Como se observa, estos tres problemas son bastantes complicados de solucionar en
términos econdmicos o de soluciones a corto plazo, por lo cual, impulsa a las empresas de
logistica a buscar soluciones internas para conseguir sus objetivos y metas con el menor uso de
recursos y con la menor cantidad de errores, asegurando una cadena de logistica eficiente que
satisfaga todas las necesidades y deseos de sus clientes.

Sin embargo, todos estos problemas combinados con los estragos producidos por la
llegada de la pandemia del Covid-19 generaron aumento de los costos principalmente en el
primer y segundo trimestre del 2022, es asi, que (Primicias, 2022) ubica el aumento en un
“25%, principalmente en los costos logisticos de alimentos y forestal”, siendo el de alimentos
el mas golpeado por cuanto desde épocas coloniales el Ecuador se caracteriza por ser un
exportador de alimentos frescos, en la actualidad estos productos son banano, cacao, mango y

las llamadas frutas exoticas.

El mismo autor sefiala tres factores como los culpables de este incremento, los mismos

se detallan a continuacion:
Problemas con los cupos

Desde finales de 2021 se registra una menor disponibilidad de cupos en el transporte maritimo.
Eso responde a la sobre demanda de fletes maritimos por la reactivacion econémicay el despunte
de algunos sectores, como el comercio electronico. A eso se suma el desvio de rutas por la guerra

en Ucrania, pais que suspendio las actividades de puertos y de aduana.

Combustibles caros
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El precio de los combustibles en el mundo se ha incrementado por el aumento del precio del
petroleo. Esto es producto de una reactivacion econdémica, sobre demanda de petréleo y la
decision de Estados Unidos de prohibir la compra de petréleo ruso, como parte de las sanciones

a ese pais por la invasion a Ucrania.
Rutas suspendidas y menos frecuencias

Las navieras priorizan ahora los destinos en el hemisferio norte, Estados Unidos, China y los
paises de la Unién Europea, que representan un mayor volumen de carga y, por lo tanto, mas
ingresos. Esto ha derivado en menor cobertura de ciertas rutas maritimas e, incluso, en la
suspensién de algunas. Lo que ha hecho que las rutas en el hemisferio sur se encarezcan
(Primicias, 2022)

Fundamentacion Legal

Para la construccién de la fundamentacion legal del presente plan de tesis, se toma en
cuenta la revisién bibliografica de leyes y reglamentos desde lo mas general a lo particular,
para lo cual se revisa en primer los 17 objetivos de desarrollo sostenible publicado por las
Naciones Unidas y que es parte de la agenda 2030, a continuacion la Constitucion politica del
Ecuador publicada en el afio 2008, el siguiente documento es el Plan Nacional Ilamado
“Creacion de oportunidades 2021 - 20257, la norma 1573 que lleva como titulo “Norma
Técnica de Prestacion de Servicios y Administracion por Procesos” publicado en el afio 2015
en la busqueda de mejorar los procesos y servicios publicos, ademas, se analiza la norma
técnica NTE INEN 2910 y 2917 que lleva “Servicios de restauracion, requisitos de
aprovisionamiento y almacenaje” y “Servicios de restauracion, requisitos de transporte”,

finalmente las normas regulatorias para cadenas de supermercados y sus proveedores.

Es asi, que se inicia con el analisis e identificacion de los objetivos de desarrollo
sostenible, para lo cual se identifica cuatro objetivos, los mismos que son el objetivo 8, 9, 11y

12, a continuacion, se describen las metas de cada uno de los objetivos.

En cuanto, al objetivo 8 que tiene como titulo “Promover el crecimiento economico
inclusivo y sostenible, el empleo y el trabajo decente para todos” el mismo que busca un
crecimiento economico inclusivo y sostenido creando empleos decentes para la poblacion y de
esta manera el mejoramiento de la calidad de vida, como es el caso de la empresa sociedad
civil y comercial CND Machachi, que busca la creacion de empleos y mejorar la calidad de

vida de los pobladores del canton Mejia.

Para el cumplimiento de ese objetivo se toma en cuenta las siguientes metas:
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8.2 Lograr niveles més elevados de productividad econémica mediante la diversificacion, la
modernizacion tecnolégica y la innovacion, entre otras cosas centrandose en los sectores con

gran valor afiadido y un uso intensivo de la mano de obra

8.3 Promover politicas orientadas al desarrollo que apoyen las actividades productivas, la
creacion de puestos de trabajo decentes, el emprendimiento, la creatividad y la innovacion, y
fomentar la formalizacion y el crecimiento de las microempresas y las pequefias y medianas

empresas, incluso mediante el acceso a servicios financieros

8.4 Mejorar progresivamente, de aqui a 2030, la produccién y el consumo eficientes de los
recursos mundiales y procurar desvincular el crecimiento econdmico de la degradacion del
medio ambiente, conforme al Marco Decenal de Programas sobre modalidades de Consumo y

Produccion Sostenibles, empezando por los paises desarrollados

8.5 De aqui a 2030, lograr el empleo pleno y productivo y el trabajo decente para todas las
mujeres y los hombres, incluidos los jovenes y las personas con discapacidad, asi como la

igualdad de remuneracién por trabajo de igual valor

8.6 De aqui a 2020, reducir considerablemente la proporcion de jovenes que no estan empleados

y no cursan estudios ni reciben capacitacion (Naciones Unidas, s.f.)

El siguiente objetivo identificado es el 9 que menciona que “Construir infraestructuras
resilientes, promover la industrializacion sostenible y fomentar la innovacion”, mediante este
objetivo se busca promover nuevas tecnologias, de esta manera facilitando el comercio

internacional mejorando la logistica y el uso de todo tipo de recursos.
Para el cumplimiento de ese objetivo 9 se toma en cuenta las siguientes metas:

9.1 Desarrollar infraestructuras fiables, sostenibles, resilientes y de calidad, incluidas
infraestructuras regionales y transfronterizas, para apoyar el desarrollo econdmico y el bienestar

humano, haciendo especial hincapié en el acceso asequible y equitativo para todos

9.2 Promover una industrializacion inclusiva y sostenible y, de aqui a 2030, aumentar
significativamente la contribucion de la industria al empleo y al producto interno bruto, de
acuerdo con las circunstancias nacionales, y duplicar esa contribucién en los paises menos

adelantados

9.3 Aumentar el acceso de las pequefias industrias y otras empresas, particularmente en los
paises en desarrollo, a los servicios financieros, incluidos créditos asequibles, y su integracion

en las cadenas de valor y los mercados

9.4 De aqui a 2030, modernizar la infraestructura y reconvertir las industrias para que sean

sostenibles, utilizando los recursos con mayor eficacia y promoviendo la adopcion de
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tecnologias y procesos industriales limpios y ambientalmente racionales, y logrando que todos
los paises tomen medidas de acuerdo con sus capacidades respectivas (Naciones Unidas, s.f.)

Como tercer objetivo identificado para el presente plan de titulacion es el 11 que
menciona que “Lograr que las ciudades sean mas inclusivas, seguras, resilientes y sostenibles”,
mediante este objetivo se busca mejorar las barreras entre zonas urbanas y rurales, con la
politica “11.a Apoyar los vinculos econdémicos, sociales y ambientales positivos entre las zonas
urbanas, periurbanas y rurales fortaleciendo la planificacion del desarrollo nacional y regional”

(Naciones Unidas, s.f.)

Finalmente, se identifica el objetivo 12 que menciona que “Garantizar modalidades de
consumo y produccion sostenibles”, buscando que el consumo y la produccion consisten en
mejorar los procesos para hacer de mejor manera con menos recursos, aumentando la eficiencia

y promover estilos sostenibles.

12.3 De aqui a 2030, reducir a la mitad el desperdicio de alimentos per cépita mundial en la
venta al por menor y a nivel de los consumidores y reducir las pérdidas de alimentos en las

cadenas de produccion y suministro, incluidas las pérdidas posteriores a la cosecha

12.4 De aqui a 2020, lograr la gestién ecoldgicamente racional de los productos quimicos y de
todos los desechos a lo largo de su ciclo de vida, de conformidad con los marcos internacionales
convenidos, y reducir significativamente su liberacion a la atmosfera, el agua y el suelo a fin
de minimizar sus efectos adversos en la salud humana y el medio ambiente (Naciones Unidas,
s.f.)

Para continuar, con la fundamentacion legal se investiga el documento mas importante
dentro del Ecuador, que es la constitucion de la republica, en dicho documento se identifica en

primer lugar la seccion novena con los articulos 52 y 54 como se muestra a continuacion.

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima calidad y a
elegirlos con libertad, asi como a una informacidn precisa y no engafiosa sobre su contenido y
caracteristicas. La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos
de defensa de los consumidores; y las sanciones por vulneracion de estos derechos, la reparacion
e indemnizacién por deficiencias, dafios o0 mala calidad de bienes y servicios, y por la

interrupcion de los servicios publicos que no fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.

Art. 54.- Las personas 0 entidades que presten servicios publicos o que produzcan o
comercialicen bienes de consumo, serdn responsables civil y penalmente por la deficiente
prestacion del servicio, por la calidad defectuosa del producto, o cuando sus condiciones no

estén de acuerdo con la publicidad efectuada o con la descripcidn que incorpore. Las personas
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seran responsables por la mala practica en el ejercicio de su profesion, arte u oficio, en especial
aquella que ponga enriesgo la integridad o la vida de las personas (Ecuador, Asamblea Nacional
Constituyente, 2008)

Como se observa, los articulos 52 y 54 muestran el derecho de las personas a disponer
de bienes y servicios con calidad y a la vez de las responsabilidades y sanciones que sufren en
el momento de no proveerlos con la calidad deseable por los clientes, y se entiende que se debe

proveer de calidad y que esto esta dictaminado por la constitucion del Ecuador.

Mientras que en el articulo 66 numeral 25, se declara que tanto servicios publicos y
privados de calidad se debe hacer con eficiencia y eficacia de manera que se pueda garantizar
la satisfaccion del cliente.

Art. 66.- Se reconoce y garantizara a las personas: (...) 25. El derecho a acceder a bienes y
servicios publicos y privados de calidad, con eficiencia, eficacia y buen trato, asi como a recibir
informacién adecuada y veraz sobre su contenido y caracteristicas (Ecuador, Asamblea
Nacional Constituyente, 2008)

Finalmente, se cita a los articulos 320 y 336, donde se menciona a los procesos como
tal y que deben ser eficaces y eficientes en la basqueda de satisfacer los mercados en el tiempo
menor posible y siempre con productos de calidad, dentro de estos procesos se encuentra la
logistica como proceso clave para el abastecimiento de los mercados locales y nacionales de

todo tipo de producto bien o servicio.

Art. 320.- En las diversas formas de organizacion de los procesos de produccion se estimulara
una gestion participativa, transparente y eficiente. La produccion, en cualquiera de sus formas,
se sujetara a principios y normas de calidad, sostenibilidad, productividad sistémica, valoracion

del trabajo y eficiencia econdmica y social.

(...) Art. 336.- El Estado impulsara y velara por el comercio justo como medio de acceso a
bienes y servicios de calidad, que minimice las distorsiones de la intermediacion y promueva
la sustentabilidad. El Estado aseguraré la transparencia y eficiencia en los mercados y fomentara
la competencia en igualdad de condiciones y oportunidades, lo que se definird mediante ley

(Ecuador, Asamblea Nacional Constituyente, 2008).

Como parte de la construccion de la fundamentacion legal, se identifica como tercera
fuente secundaria al plan de desarrollo vigente el cual lleva como titulo “Plan creacion de
oportunidades 2021 — 2025, de donde se extrae los tres lineamientos territoriales como base
para el analisis legal basado en este documento, a continuacion, se describe cada uno de los

lineamientos con sus respectivos numerales:
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El lineamiento A, que menciona el acceso equitativo a servicios y reduccion de brechas

territoriales, con los numerales A3, A4, A5y A8, tal como se muestra a continuacion.

A3. Generar y fortalecer sistemas de informacion local que permitan robustecer la produccion
de estadistica oficial, para mejorar la toma de decisiones tanto a nivel del territorio como aquella

a nivel pais.

A4. Fortalecer la conectividad y el acceso a las TIC como una via para mejorar el acceso a otros

Servicios

Ab. Desarrollar infraestructura basica que facilite el acceso a prestaciones publicas necesarios

para promover emprendimientos generadores de empleos locales

A8. Ampliar la cobertura de servicios para atender a las localidades rurales, especialmente
aquellas ubicadas en sitios alejados y con baja conectividad a los centros urbanos (Ecuador,
Secretaria Nacional de Planificacion, 2021)

A continuacién, el lineamiento B menciona del fortalecimiento de la gestion y uso
sostenible del suelo para la mejora del habitat y las condiciones de vida, con el numeral B5

como se describe a continuacion.

B5. Fortalecer la conectividad de los centros de poblacion, con los puertos, aeropuertos, centros
logisticos y de intercambio modal, que amplie las condiciones a zonas homogéneas de
accesibilidad territorial en localidades con altos niveles de marginacion y dispersion, con
enfoque de plurinacionalidad e interculturalidad (Ecuador, Secretaria Nacional de
Planificacion, 2021)

Ademas, con el mismo plan de desarrollo se identifica el objetivo 3 que menciona que
“Fomentar la productividad y competitividad en los sectores agricola, industrial, acuicola y
pesquero, bajo el enfoque de la economia circular” (Ecuador, Secretaria Nacional de
Planificacion, 2021), donde se identifica a las politicas 3.1 y 3.3, como se describe a

continuacion:

3.1 Mejorar la competitividad y productividad agricola, acuicola, pesquera e industrial
incentivando el acceso e infraestructura adecuada, insumos y uso de tecnologias modernas y
limpias

3.2 Fomentar la asociatividad productiva que estimule la participacion y logistica de los

espacios en los espacios de produccion y comercializacion (Ecuador, Secretaria Nacional de
Planificacion, 2021).
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El siguiente documento, para la construccion del marco legal es la norma 1573 que lleva
como titulo “Norma Técnica de Prestacion de Servicios y Administracion por Procesos”, con
el articulo 14, donde se describe que debe existir una cultura para definir acciones para la
gestion del cambio mediante en este caso la implementacion de una gestion por procesos tal

como se describe a continuacion:

Art. 14.- Fomento de la cultura de prestacion de servicios y administracion por procesos. -Las
instituciones deberan definir acciones para la gestion del cambio, aplicadas a la prestacién de
servicios y administracidn por procesos, en base al marco legal vigente y las mejores practicas
gue se identifiquen. Estas acciones, deben formar parte del plan para la mejora de la gestion y
contemplar al menos cuatro aspectos como son: liderazgo, motivacion, comunicacion y

capacitacion (Ecuador, Secretaria Nacional de la Administracién Publica, 2016)

Los documentos a continuacion, son las normas técnicas NTE-INEN 2910 en primer
lugar, en esta norma se identifica los requisitos de aprovisionamiento y almacenaje de materias
primas y productos, en esta norma se identifica las caracteristicas de homologacion de
proveedores, evaluacion y sobre todo el aprovisionamiento y recepcion de mercaderias y

almacenaje, tal como se describe a continuacion
A los proveedores se les deben exigir al menos los siguientes requisitos:

e Los proveedores de productos alimenticios deben indicar fecha de elaboracion, lote y fecha

de caducidad,

e Suministrar productos aptos para uso alimenticio cuando se trate de articulos no

alimenticios que vayan a entrar en contacto directo con los alimentos.
e Cumplimento del horario de recepcién,
e Tiempo de respuesta desde la realizacion del pedido,
e Cumplir con NTE INEN 2917 cuando se transporten productos alimenticios,

e Correcto etiquetado de los productos (Ecuador, Servicio Ecuatoriano de Normalizacion,
2016)

Finalmente, se describe la norma técnica ecuatoriana NTE-INEN 2917, que se relaciona
con los “Servicios de restauracion, requisitos de transporte”, en esta norma se detalla algunos

requisitos relacionados con el transporte tal como se describe a continuacion:
5.1 Relacion entre el establecimiento y el proveedor de servicio

5.2 Condiciones generales de transporte
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5.3 Requisitos asociados al proveedor del servicio de transporte o transportista

5.4 Requisitos asociados al vehiculo de transporte (Ecuador, Servicio Ecuatoriano de
Normalizacién, 2016)

Fundamentacion Tedrica
Calidad

Este término es el fundamento tedrico mas fuerte dentro del presente plan de tesis, por
cuanto, hoy en dia el asunto mas importante dentro de una empresa es la de poder ofrecer bienes
y servicios de calidad con el objetivo de satisfacer las necesidades y deseos de los clientes que
cambian de dia a dia, partiendo de estos antecedentes se toma algunos conceptos para
conceptualizar el tema de calidad.

Los autores (Carro & Gonzélez, 2012), mencionan que la calidad es como “la totalidad
de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que se sustenta en su habilidad para

satisfacer necesidades establecidas o implicitas”.

Mientras que los autores (Aldana, Diaz, Galindo, Gonzélez, & Villegas, 2010), sefialan

o recopilan varias definiciones dentro de su obra de las cuales se obtienen las siguientes:

Calidad como cumplimiento de requisitos; el sistema de calidad es prevencion, el estandar de
realizacion es cero defectos, y la medida de la calidad es el precio del incumplimiento. La

calidad responde a la conformidad con los requisitos establecidos por el cliente

Desarrollar, disefiar, elaborar y mantener un producto de calidad, que sea el mas econémico, el

mas (til y siempre satisfactorio para el consumidor.
Gestion de la Calidad

Se puede mencionar que el término de gestion de la calidad, ha evolucionado con el
tiempo y ha pasado por cerca de 10 generaciones, por lo cual de acuerdo a los autores (Camison,
Cruz, & Gonzalez, 2006), donde le define como un “contenido multidimensional incluyendo
aspectos técnicos, organizativos, culturales y estratégicos”, dentro de este concepto se puede
distinguir los principios, practicas y las técnicas, es decir se define como un “sistema que
relaciona un conjunto de variables relevantes para la puesta en practica de una serie de

principios, practicas” (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006).

Los mismos autores, distinguen tres dimensiones mediante las cuales se puede

conceptualizar el término de gestion de la calidad, los mismos que se definen a continuacion

1. Los principios que asumen y que guian la accion organizativa.
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2. Las précticas —actividades— que incorporan para llevar a la practica estos principios.
3. Las técnicas que intentan hacer efectivas estas practicas (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006).

Figura 4. Enfoques de la gestion de la calidad

ENFOQUE DE GESTION DE LA CALIDAD

CONTROL
ESTADISTICO

ASEGURAMIENTO
OCCcT

Fuente: (Camison, Cruz, & Goénzalez, 2006).
Sistemas de Gestién de la Calidad (SGC)
De acuerdo a los autores (Camison, Cruz, & Goénzalez, 2006)

Sistema de gestion de calidad es el conjunto de elementos (estrategias, objetivos, politicas,
estructuras, recursos y capacidades, métodos, tecnologias, procesos, procedimientos, reglas e
instrucciones de trabajo) mediante el cual la direccion planifica, ejecuta y controla todas sus
actividades para el logro de los objetivos preestablecidos.

Mientras que para los autores (Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas, & Tejedor, 2009), el
sistema de gestion de calidad ayuda a una organizacion a “establecer las metodologias, las
responsabilidades, los recursos, las actividades ... que le permitan una gestion orientada hacia
la obtencion de esos “buenos resultados” que desea, o lo que es lo mismo, la obtencion de los

objetivos establecidos”.
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Figura 5. Sistema de gestion como herramienta

(¢como?)

Sistema de
Gestion

| OBJETIVOS RESULTADOS |

(qué se quiere) (qué se logra)

Responsabilidades (quién)
Recursos (con qué)
Metodologias (como)
Programas (cuando)

Fuente: (Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas, & Tejedor, 2009)

Se puede decir por lo tanto, que los sistemas sirven para establecer, documentar
mediante el cual les permite mejorar la direccion y el control de las actividades de las
organizaciones de cualquier tipo y tamafio, por lo tanto, es una decision que toma la empresa
para ayudar el desempefio global e incluso contribuye a las iniciativas de desarrollo sostenible,
dicho sistema se basa en los llamados principios de gestion de calidad que de acuerdo a la

norma ISO 9000 son siete.
Principios de gestion de la calidad

Los principios de gestion de la calidad, estan expresados en las normas I1SO y actGan
como pilares y se los describen en la fundamentacién l6gica como reglas basicas para poder
dirigir y mejorar la operacién de una empresa, nos ayudan a la mejora continua y se centran en
la satisfaccion de los clientes, cabe sefialar que los principios de la gestion de la calidad hasta
la ISO version 2008 eran ocho principios, mientras que para la version 2015 se reducen a siete

principios, como se describe a continuacion.

e Enfoque al cliente: todo el Sistema de Gestion de la Calidad busca intensificar el enfoque
al cliente, con el fin de aumentar su satisfaccion. Esto tiene que quedar muy claro para toda

la organizacion en todos y cada uno de sus procesos, procedimientos y actividades.

e Liderazgo: el liderazgo no solo hace referencia a los miembros de la Alta Direccion, o a las
personas que estan a cargo de los diferentes equipos de trabajo. Muchas personas, dentro

del sistema, asumen posiciones de liderazgo para proponer cambios, acciones y resultados.

o Compromiso de las personas: Si su organizacion cuenta con lideres de calidad, las personas

hablaran al respecto, en todas las actividades, y los resultados se haran evidentes.
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e Enfoque a procesos: la normalizacion en una organizacion se da cuando se establecen
procesos. Hacer una merienda en casa es facil. Hacer un numero extraordinarios de
bocadillos, para que estén presentes en todas las tiendas de cadena del mundo, asegurando
gue todos tengan el mismo sabor, es un gran desafio, un desafio de calidad, que solo es
posible lograr con el enfoque de procesos. Las personas comprometidas tienden a buscar la
comprension de los procesos y como pueden contribuir a la calidad, por lo que la adhesién

al SGC es mucho mas rapida y fluida.

e Mejora continua: “Lo que se puede medir se puede mejorar y controlar”. Pero jmejorar
para quién? Es mas facil analizar la respuesta de estas preguntas cuando se cumple con los
otros principios de la Gestién de la Calidad. Si su organizacion desea que su Sistema de
Gestion de la Calidad cumpla con el objetivo de satisfacer a los clientes, es preciso pensar
siempre en la mejora continua. Las mejoras son esenciales para lograr gestionar personas y

procesos.

e Toma de decisiones basada en la evidencia: monitorear y medir los procesos es una
actividad que se debe llevar a cabo todos los dias, y por todos los empleados de la
organizacion. Gracias a la medicion de la eficacia del sistema, es posible encontrar fallas,
o0 lo que no esta dando resultado. La toma de decisiones basadas en evidencias, debe ser

una cultura en la organizacion.

e Gestidn de las relaciones: Una organizacion y sus proveedores desarrollan una relacion de
dependencia y beneficio mutuo, que aumenta la capacidad de ambos para generar valor. La
implementacion de la norma ISO 9001 puede ayudar a establecer una base sélida para

mejorar la calidad y la satisfaccion del cliente, gracias al principio de Gestién de relaciones.
Gestion por Procesos

Para entender la gestion por procesos en importante entender a los procesos
interrelacionados como un sistema en la busqueda de contribuir y alcanzar con los objetivos
propuestos por la empresa, por lo cual el autor (Organizacion internacional de normalizacion,

2015) sefiala que:

El enfoque a procesos implica la definicién y gestion sistematica de los procesos y sus
interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos, de acuerdo con la politica de la
calidad y la direccion estratégica de la organizacion. La gestion de los procesos y el sistema en

su conjunto, puede alcanzarse utilizando el ciclo PHVA

El mismo autor sefiala como ventajas de la aplicacion del enfoque de procesos a los

siguientes elementos:
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a) la comprension y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos;
b) la consideracién de los procesos en términos de valor agregado;
c) el logro del desempefio eficaz del proceso;

d) la mejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la informacion
(Organizacidn internacional de normalizaciéon, 2015)

Proceso

Segun los autores (Beltrdn, Carmona, Carrasco, Rivas, & Tejedor, 2009), expresa que
los procesos son “un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las

cuales transforman elementos de entrada en resultados”
Ademas se identifica como elementos los que se describen a continuacion

Figura 6. Representacion esquematica de los elementos de un proceso

i Punto demlcln Pun'ta hnal :
Receptores de
Fuentes de entradas . m las salidas
CPROCESOS | | MATERIA, | | mater, | | procesos |
PRECEDENTES | | ENERGIA, | | ENERGIA, | | POSTERIORES
Por ejemplo,en | | INFORMACION | { INFORMACION | | Por ejemplo, en
proveedores | { Porejemplo, | { Porejemplo, | | clientes (internos
{internos y { enlaforma de { enlaformade | | oexternos,en i
externos),en | | materiales, i producto, i oftras partes
| clientes, enotras | | recursos, [ servicio, | interesadas
| partes interesadas | requisitos | decision | pertinentes
: pertinentes L E i {
Posibles controles y puntos de
control para hacer el seguimiento
del desempeiio y medirlo

Fuente: (Organizacion internacional de normalizacién, 2015)
Tipos de Procesos

Para definir el tipo de procesos se debe en un inicio llevar a cabo la identificacion de
los procesos que intereactuan en las actividades diarias de la empresa, para lo cual se usa varias
técnicas como la lluvia de ideas o la dinamica de equipos de trabajo, es asi que los autores
(Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas, & Tejedor, 2009), senalan como procesos principales o

un modelo propuesto los siguientes:
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Procesos estratégicos como aquellos procesos que estan vinculados al &mbito de las
responsabilidades de la direccion. Se refieren fundamentalmente a procesos de planificacion y
a otros que se consideren ligados a factores clave o estratégicos.

Procesos operativos como aquellos procesos ligados directamente con la realizacion del
producto y/o la prestacion del servicio.

Procesos de apoyo como aquellos procesos gque dan soporte a los procesos operativos. Se suelen
referir a procesos relacionados con la gestion de los recursos y de las actividades de seguimiento

y medicion. (Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas, & Tejedor, 2009)

Mientras que para (Macias, y otros, 2007) describe como tipos de procesos lo

siguientes.

e Procesos claves: Son aquellos directamente ligados a los servicios que se prestan, y por
tanto, orientados al cliente/usuario y a requisitos. Como consecuencia, su resultado es
percibido directamente por el cliente/usuario (se centran en aportarle valor). En estos
procesos, generalmente, intervienen varias areas funcionales en su ejecucion y son los que
pueden conllevar los mayores recursos. En resumen, los procesos claves constituyen la
secuencia de valor afladido del servicio desde la comprensién de las necesidades y
expectativas del cliente / usuario hasta la prestacién del servicio, siendo su objetivo final la

satisfaccion del cliente /usuario.

e Procesos estratégicos: Los procesos estratégicos son aquellos establecidos por la Alta
Direccién y definen como opera el negocio y como se crea valor para el cliente / usuario y
para la organizacién. Soportan la toma de decisiones sobre planificacion, estrategias y
mejoras en la organizacion. Proporcionan directrices, limites de actuacion al resto de los
procesos. Ejemplos: Comunicacion interna, comunicacion con el cliente, marketing,

disefio, revision del sistema, planificacion estratégica, disefio de planes de estudios.

e Procesos de apoyo o soporte: Los procesos de apoyo son los que sirven de soporte los
procesos claves. Sin ellos no serian posibles los procesos claves ni los estratégicos. Estos
procesos son, en muchos casos, determinantes para que puedan conseguirse los objetivos
de los procesos dirigidos a cubrir las necesidades y expectativas de los clientes / usuarios.

Ejemplos: Formacién, compras, auditorias internas, informatica.

Por lo tanto, a partir de esta clasificacion, se procede a organizar los procesos de acuerdo
a cada tipo antes descrito con el objetivo de mapear la ubicacion de cada uno de ellos y ademas

la interrelacion, para lo cual se utiliza la herramienta llamada mapa de procesos.
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Mapa de Procesos

Una vez realizado la identificacion, seleccion y ubicacion es necesario definir una
estructura la misma que debe permitir la determinacion e interpretacién de las interrelaciones
existentes entre cada uno de los tipos de procesos, es asi, que la manera méas usada para poder
generar este objetivo, es el disefio de un mapa de procesos, el cual viene a ser una

“representacion grafica de la estructura de procesos que conforman el sistema de gestion™.

Cabe destacar que el tipo de agrupacidn de los procesos es Unico y depende de la propia
organizacion, de manera que no existe mapas de procesos similares, por cuanto la agrupacion
de procesos permite “establecer analogias entre los mismos, al tiempo que facilita la

interrelacion y la interpretacion del mapa en su conjunto” (Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas,
& Tejedor, 2009).

Ademas, se debe establecer acerca de las salidas que produce cada proceso y su
interrelacion y por supuesto “el nivel de detalle de los mapas de proceso dependeré del tamafio
de la propia organizacion y de la complejidad de sus actividades” (Beltran, Carmona, Carrasco,

Rivas, & Tejedor, 2009), a continuacion se presenta algunos ejemplos de mapas de procesos.

Figura 7. Mapa de procesos ejemplo |

PROCESOS ESTRATEGICOS
w w
2 2
] ‘ PROCESOS OPERATIVOS ‘ w
- -
o (8]
PROCESOS DE APOYO

Fuente: (Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas, & Tejedor, 2009)
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Figura 8. Mapa de procesos ejemplo Il

PROCESOS PLANIFICACION

PROCESOS GESTION DE RECURSOS

CLIENTE

L
-
Z
ul
-
O

PROCESOS DE MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Fuente: (Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas, & Tejedor, 2009)

Figura 9. Mapa de procesos con tres agrupaciones principales

Estratégicos
Planificacién . Revisidn Imvestigacion
Estratégica Anusl de Mercado

Operativos

[rsee
[ oo

Fuente: (Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas, & Tejedor, 2009)
Descripcion de Procesos

El mapa de procesos como se menciona anteriormente sirve para identificar los
procesos y conocer el ordeny la estructura de cada proceso en cada uno de los tipos de procesos
sea estratégicos, operativos y de apoyo, sin embargo el mapa de procesos no permite saber
cdémo son los procesos por dentro es decir que actividades componen los procesos, ademas de
las entradas y salidas; para la descripcion de las actividades del proceso se lo lleva comunmente
mediante un diagrama de manera que se pueda graficar las actividades y ademas las
interrelaciones como se describe en la figura a continuacion.
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Figura 10. Ejemplo de diagrama para un proceso

[inTESA | REVISION DE REQUISITOS DEL PRODUCTO |pP-722 |

Quién et

i
Froduccidn

Dpia
Produceitn

Fuente: (Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas, & Tejedor, 2009)

Descripcion de las caracteristicas del proceso (Ficha de proceso)

De acuerdo a los autores (Beltrdn, Carmona, Carrasco, Rivas, & Tejedor, 2009),
describe para la descripcién de las caracteristicas del proceso mediante una ficha de proceso,

la misma que se describe como

Una Ficha de Proceso se puede considerar como un soporte de informacién que pretende
recabar todas aquellas caracteristicas relevantes para el control de las actividades definidas en
el diagrama, asi como para la gestion del proceso. La informacion a incluir dentro una ficha de
proceso puede ser diversa y debera ser decidida por la propia organizacion, si bien parece obvio

que, al menos, deberia ser la necesaria para permitir la gestion del mismo.

Figura 11. Ejemplo de diagrama para un proceso

INTESA REVISION DE REQUISITOS DEL PRODUCTO | Fp-722

PROCESO: REVISION DE LOS REQUISITOS DEL PRODUCTO PROPIETARIO: DTOR COMERCIAL

MiSION:  Asegurar que los requisitos aplicables a los productos para los clientes DOCUMENTACION:
estan correctamente definidos en ofertas, pedidos y conlralos, aclarados y
que se tiene capacidad para cumplirlos. PC-722

® | - Empieza: Cuando empezamos cualquier relacion comercial.

> . . . . 5

a2l Incluye:  Ofertas, pedidos y confratos. Recogida de informacién para asegurar la capacidad.
= | - Termina: Con la elaboracion de una oferta, aceptacion de un pedido o medificacion del mismo.
ENTRADAS: Necesidades del cliente. Informacion sobre capacidad de produccion y stock.

PROVEEDORES: Cliente. Produccion. Logistica.

SALIDAS: Ofertas. Pedidos aceptados. Contratos fiirmados. Modificaciones a los antericres
CLIENTES: Cliente externo

INSPECCIONES: REGISTROS:

Inspeccion mensual de las ofertas y pedidos Reclamaciones, devoluciones, FORM 722.1
VARIABLES DE CONTROL: INDICADORES:

= Inmovilizado de producto final. = [722.1 = % de ofertas aceptadas
= Capacidad de produccidn.
*Plazo de entrega estandar.
+ Catalogo de productos. + I722.3 = % modificaciones de requisADS por causa propia
+ Politica comercial

#7222 =% 08 N0

Fuente: (Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas, & Tejedor, 2009)
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MARCO METODOLOGICO

Paradigma de la Investigacion

El concepto de paradigma de la investigacion, es un concepto que admite varios
significados, sin embargo para la construccion del marco metodologico para la presente

investigacion, se toma dos conceptos que se describen a continuacion.

De acuerdo al autor (Ballina, s.f.) el paradigma es “un conjunto de creencias y actitudes,
como una visién del mundo “compartida™ por un grupo de cientificos que implica una
metodologia determinada”, es decir el paradigma es fundamentada en creencias y es crucial

desde el punto de vista aplicativo para el inicio de cualquier tipo de investigacion.

Otro concepto importante para el entendimiento del paradigma de la investigacion, es
el que sefiala la autora (Martinez, 2013), como “los marcos tedrico -metodoldgicos utilizados
por el investigador para interpretar los fenémenos sociales en el contexto de una determinada
sociedad”, por lo tanto, el paradigma se apoya en sistemas metodologicos para el entendimiento
de cualquier proceso o fendmeno social dentro de una investigacion y buscar la comprension

de los diferentes fendmenos de la realidad y la explicacion de las situaciones.
Tipos de paradigmas

Teniendo en cuenta a los conceptos anteriores, y de acuerdo a los autores (Miranda &
Ortiz, 2010), se verifica cuatro paradigmas que son el paradigma positivista, interpretativo,

critico y el emergente llamado de la complejidad.

Con referencia, al titulo establecido por el presente plan de titulacion se identifica como

paradigma usado es el paradigma interpretativo, es decir

La construccion de la realidad en las subjetividades, de ahi que, inherente a este paradigma, se
ubiquen los enfoques cualitativos de la investigacion desde miradas multi método, lo que le
brinda al investigador la opcion de valerse de informacion diversa para dar posibles respuestas

a su pregunta de estudio (Miranda & Ortiz, 2010).
Este paradigma interpretativo, toma sentido basado en:

Encuentra su razén de ser en las dimensiones, en el sentido de que toma en cuenta las
experiencias para el entendimiento del mundo y reconoce en la configuracion de las
subjetividades la influencia de aspectos histéricos, culturales y sociales. Asi, el conocimiento

puede asumirse como el resultado de un ejercicio de construccion humana que no concluye al
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acercarse a las respuestas y soluciones frente a los problemas, sino que se transformay abre a
otras posibilidades epistemolégicas (Miranda & Ortiz, 2010).

En la presente investigacion, se usa este paradigma por cuanto la realidad se asume
como un producto de una construccion social, reafirmando el dialogo y la discusion para
generar conocimiento y en la busqueda de transformar las diferentes situaciones problematicas
y mejorar la eficacia, la eficiencia mediante el entendimiento de los procesos empiricos
actuales de la empresa y a partir de estos hallazgos generar la mejora de los procesos y abrir
nuevas posibilidades para el crecimiento de la empresa mediante un modelo de gestion de

procesos.
Enfoque de la Investigacion

Basado en el paradigma interpretativo, el enfoque que se utiliza para la presente tesis
es el enfoque cualitativo por cuanto se busca “descubrir, construir e interpretar” (Hernandez,

Fernandez, & Baptista, 2014), ademas sefiala que el enfoque cualitativo es:

Existen varias realidades subjetivas construidas en la investigacion, las cuales varian en su
formay contenido entre individuos, grupos y culturas. Por ello, el investigador cualitativo parte
de la premisa de que el mundo social es “relativo” y solo puede ser entendido desde el punto

de vista de los actores estudiados.
El enfoque cualitativo con respecto a la recoleccién de los datos sefiala:

La recoleccion de los datos esta orientada a proveer de un mayor entendimiento de los
significados y experiencias de las personas. El investigador es el instrumento de recoleccién de
los datos, se auxilia de diversas técnicas que se desarrollan durante el estudio. Es decir, no se
inicia la recoleccién de los datos con instrumentos preestablecidos, sino que el investigador
comienza a aprender por observacion y descripciones de los participantes y concibe formas para
registrar los datos que se van refinando conforme avanza la investigacion (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014).

Finalmente, los mismos autores conciben al enfoque cualitativo como:

Un conjunto de practicas interpretativas que hacen al mundo “visible”, lo transforman y
convierten en una serie de representaciones en forma de observaciones, anotaciones,
grabaciones y documentos. Es naturalista (porque estudia los fendmenos y seres vivos en sus
contextos 0 ambientes naturales y en su cotidianidad) e interpretativo (pues intenta encontrar
sentido a los fendmenos en funcion de los significados que las personas les otorguen)
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).
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Basado en estos conceptos, se podria decir que se busca que el investigador involucre
sus propias creencias mediante el uso de entrevistas, narraciones, en la basqueda de entender y
explicar los problemas y a partir de ellos buscar las mejores soluciones para los problemas
mediante la aplicacion del sistema de gestion por procesos

Fuentes de informacién

Como se menciona anteriormente, el enfoque escogido para la presente investigacion
es el cualitativo, sin embargo, es importante mencionar que de acuerdo al enfoque se usa
fuentes primarias cualitativas, como son entrevistas abiertas y check list; ademas, interviene la
revision de literatura selectiva y dindmica, por lo tanto, de acuerdo a los autores (Maranto &
Gonzaélez, 2015), una fuente de informacion es “todo aquello que nos proporciona datos para
reconstruir hechos y las bases del conocimiento” y son un “instrumento para el conocimiento,
la busqueda y el acceso de a la informacion” (Maranto & Gonzélez, 2015), los mismos autores

describen las siguientes fuentes de informacion, como se describe en el grafico a continuacion.

Figura 12. Tipos de informacion

Informacion origindl de primera

. Fuentes Primarias mano

'; - Informacién original resultado del

_______________ - frabajo intelectual
Fuentes

terciarias

~" Contenidos procesados de una

Se utiliza para buscar .
______________ fuente primaria

datos o para obtener una | H
1
1
1

id I X Fuentes
idea genera .

S \ Secundarias
]

Producto del andlisis o
interpretacion de una fuente de
informacién primaria

Fuente: (Maranto & Gonzélez, 2015)
Fuente de investigacion primaria

Las fuentes de investigacion primaria, se pueden conceptualizar como las fuentes que
contienen informacion original y nueva, es decir que Unicamente ha sido publicada por una
Unica vez y es el resultado de ideas, teorias 0 un resultado de una investigacion propia (Miranda
& Acosta, 2008)

De acuerdo a los autores (Maranto & Gonzalez, 2015), las fuentes primarias
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Contienen informacion directa antes de ser interpretada, o evaluado por otra persona. Las
principales fuentes de informacién primaria son los libros, monografias, publicaciones
periddicas, documentos oficiales o informe técnicos de instituciones publicas o privadas, tesis,
trabajos presentados en conferencias 0 seminarios, testimonios de expertos, articulos

periodisticos, videos documentales, foros.

Mientras, que los autores (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014), sefialan “Las
referencias o fuentes primarias proporcionan datos de primera mano, pues se trata de

documentos que incluyen los resultados de los estudios correspondientes”

Partiendo de los conceptos antes sefialados, las fuentes primarias que se usan en la
presente investigacion son entrevistas abierta y un check list, donde se analiza con tres personas

algunas variables operativas de interés para el tema.
Fuentes de investigacion secundarias
De acuerdo a los autores (Miranda & Acosta, 2008), las fuentes secundarias son

Las que contienen informacion primaria, sintetizada y reorganizada. Estan especialmente
disefiadas para facilitar y maximizar el acceso a las fuentes primarias o a sus contenidos. Parten
de datos pre-elaborados, como pueden ser datos obtenidos de anuarios estadisticos, de Internet,
de medios de comunicacion, de bases de datos procesadas con otros fines, articulos y

documentos relacionados con la enfermedad, libros, tesis, informes oficiales, etc.

Ademas, se debe tener en cuenta que las fuentes de investigacion secundarias se dividen

en fuentes oficiales y en fuentes secundarias, las mismas que se describen a continuacion
Fuentes oficiales: Cuando los datos son suministrados por cualquier ente gubernamental.

Fuentes privadas: Cuando la informacion es suministrada por personas u organismos no

gubernamentales (Miranda & Acosta, 2008).

Partiendo, de esta division se menciona que las fuentes oficiales secundarias son
documentos legales como la Constitucion Politica del Ecuador, el Plan “Creacion de
oportunidades 2021 — 2025, el acuerdo ministerial 1573, y las normas técnicas NTE-INEN
2910 y 2917. En cuanto, a las fuentes privadas articulos de revistas cientificas, articulos
cientificos y de periddicos, investigaciones de repositorios digitales de universidades del

Ecuador y de informacion secundaria interna de la empresa.
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Herramientas de recoleccion
Entrevistas

Esta herramienta la definen los autores (Diaz, Torruco, Martinez, & Varela, 2013),
CoOmMo “una conversacion que se propone con un fin determinado distinto al simple hecho de
conversar”. Es un instrumento técnico de gran utilidad en la investigacion cualitativa, para

recabar datos”

Para la presente investigacion, se utiliza la herramienta no estructura o en profundidad,
con el objetivo de completar la informacion recolectada mediante el check list, esta herramienta

es aquella que se realiza sin un guion previo, ademas

Sigue un modelo de conversacion entre iguales. En esta modalidad, el rol del entrevistador
supone no sélo obtener respuestas sino también saber que preguntas hacer o no hacer. En la
entrevista en profundidad no hay un guion prefijado sino una serie de temas con posibles que
pueden plantearsele a la persona entrevistada. Asi, dependiendo hacia donde vaya la entrevista,
la persona entrevistadora deberd hacer uso de los diferentes temas trabajados. Por tanto, la
entrevista se construye simultaneamente a partir de las respuestas de la persona entrevistada.

Las respuestas son abiertas y sin categorias de respuesta establecidas a priori (Folguerias, s.f.)
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CAPITULO |

1. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA (DISLOG)

1.1. Historia de la empresa DISLOG.

El Centro Nacional de Distribucién (CND) y Logistica, es una empresa perteneciente
al Grupo Santa Maria que nace de la vision de sus accionistas. La empresa fue creada con el
primer objetivo de satisfacer las necesidades logisticas, operativas y de distribucion del Grupo;
convirtiéndose en un aliado estratégico de Supermercados Santa Maria y de sus proveedores
de productos secos a partir del afio 2017. En el afio 2018, se abren operaciones en frios
DISLOG, ademas ofrece el servicio a todas las compafiias que requieran servicios y soluciones
integrales de almacenamiento, distribucion, acondicionamiento, etc. Cumpliendo siempre con
las més exigentes garantias de calidad y eficiencia en su servicio, para asi alcanzar y mejorar

las expectativas de sus clientes y usuarios
1.2. Logo

El Centro Nacional de Distribucién (CND) y Logistica, cuenta con un logo sencillo
donde se observa las iniciales de la empresa con la palabra DISLOG, y debajo de estas siglas
se encuentra lo que significa dichas letras, los colores usados son el negro y el rojo, dicho logo

se muestra a continuacion.

Figura 13: Logo de la empresa

] DISLOG]

CENTRO LOGISTICO & DISTRIBEUCIOMN

Fuente: (Dislog, s.f.)
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1.3. Ubicacion
El Centro Nacional de Distribucion (CND) y Logistica, se encuentra ubicado en la

provincia de Pichincha, cantén Mejia, especificamente en la ciudad de Machachi, en la avenida
Panamericana Sur 01 y calle San Agustin como se muestra a continuacion.

Figura 14: Ubicacion de la empresa

Ubicacién DISLOG * ’ Leyenda
L4 4 # DISLOG, Centro Logistico y Distribucion

LOG Ceﬂll\é‘LOgIStICO y Distribucion

&

Fuente: (Google earth, 2022)
1.4. Instalaciones

El Centro Nacional de Distribucion (CND) y Logistica, cuenta con varias areas dentro

de las 7 hectareas que aproximadamente ocupan en el cantén Mejia.

Figura 15. Vista area

Elaborado por: Segundo Patricio Pacheco Tutillo
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Figura 16. Area de despacho

Elaborado por: Segundo Patricio Pacheco Tutillo

Figura 17. Area de almacenamiento productos secos

Elaborado por: Segundo Patricio Pacheco Tutillo
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Figura 18. Area de temperatura controlado

Elaborado por: Segundo Patricio Pacheco Tutillo
1.5. Servicios ofertados

El Centro Nacional de Distribucion (CND) y Logistica, como su nombre lo indica
cumple labores con la distribucién y la logistica, después de la entrevista realizada al Sefior
Juan Martin Freire que ocupa actualmente el cargo de Supervisor de operaciones logisticas

dentro de la empresa, el mismo sefiala que los servicios que ofertan son los siguientes:

e Almacenamiento de productos secos: se entiende a estos productos como los de consumo
masivo, es asi, que estos productos tienen una alta demanda razon por lo cual estos
productos son requeridos por todos los estratos de la sociedad, de acuerdo a la entrevista
nos sefiala que los productos de mayor salida son las gaseosas, leches, sopas, pasta dental,
conservas, enlatados (atln), detergentes, aceites, sal, azlcar entre los principales.

e Almacenamiento de productos de temperatura controlada: se entiende a estos productos
como los que necesitan una temperatura especifica y controlada con el objetivo de
garantizar sus propiedades nutricionales, de acuerdo a laempresa (Mecalux Esmena, 2021),

los tipos de productos tienen diferentes temperaturas entre las cuales se encuentran:
e Temperatura ambiente: a partir de 15 °C hasta un méximo de 30 °C

e Fresco: entre 10y 15°C
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e Refrigerado: entre 0y 10 °C
e Congelado: entre -30y 0 °C

e Cross docking: este servicio consiste en productos dentro de la empresa no es almacenada
sino preparada para su proximo envio, por lo tanto, se maneja plazos muy cortos (Ean

Internacional, 2022).

e Co-packing: este consiste en generar un servicio de produccion y logistica, donde el Centro
Nacional de Distribucion (CND) y Logistica es subcontratado para la produccion, el

envasado, la recogida y el embalaje.
1.6. Proveedores

El Centro Nacional de Distribucion (CND) y Logistica, tiene como principales

proveedores a los que se detallan a continuacion:
e Cierpronti
e Amc
e Technofilm S.A.
e Groupservice
e Nuotecnologica
e Aqualogic
e Vatiotec
e Papelitosa
e Green Cleaning Ecuador
e Spartan
e Onerom
1.7. Clientes

Los principales clientes del Centro Nacional de Distribucion (CND) y Logistica, son

grupos y corporaciones como:
e Ferrero LADM EC

e PROALMEX
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Mega Santa Maria
Nestlé Ecuador S.A.
Productos Tissue del Ecuador

La Fabril

1.8. Competencia

Los principales competidores del Centro Nacional de Distribucion (CND) y Logistica,

SON grupos y corporaciones como:

Frontcargo Cia. Ltda.

YOBEL

Narvaez Vaca Cia Ltda.

Marglobal

Logiztic Alliance Group

Corporacion Logistica Integral S.A. CLISA - ECUADOR
DHL Express (Ecuador) S.A.

Laarcourier Express S.A.

Integracion Logistica INLOG S.A.

1.9. Diagnéstico interno por check list

Como parte del diagnostico interno del Centro Nacional de Distribucion (CND) y

Logistica, se realiza la recoleccién de informacion secundaria como se describe en los puntos

anteriores, sin embargo, para generar el diagndstico con respecto a las operaciones, sus

procesos, indicadores, mejora continua y otros aspectos relacionados con su gestion se realiza

un check list a tres personas encargadas de los procesos, dicha herramienta consta de 25 items,

con escala basica de SI y NO; a continuacion, se muestra los resultado de las personas

entrevistadas son:

e Patricio Pacheco; coordinador de operaciones logisticas

e Juan Martin Freire; supervisor de operaciones logisticas

e  Cristian Rubio; jefe de CD.



Tabla 5. Check list entrevistado 1

Nro.

ITEMS

@

NO

Dentro de DISLOG, los objetivos, metas, son medibles y se comunican adecuadamente?

¢DISLOG, identifica sus actividades de éxito?

¢ Los responsables de cada &rea dentro de DISLOG llevan a cabo una planeacion efectiva?

¢DISLOG cuenta con una adecuada estructura organizacional?

¢DISLOG cuenta con gestion por procesos?

¢DISLOG cuenta con mapa de procesos?

¢DISLOG cuenta con catalogo de procesos?

¢DISLOG cuenta con manuales?

O|lo|N|o(O|l|lW|IN|F

¢Usted conoce el concepto de proceso?

XXX XXX XX | X

=
o

¢Usted conoce las caracteristicas que debe tener los procesos?

[y
[N

¢ Conoce la importancia que tiene el controlar procesos?

=
N

¢Usted identifica el alcance de sus procesos?

=
w

¢Usted conoce las actividades ejecutadas en su area?

[y
S

¢ Usted conoce el concepto de diagrama de flujo?

=
ol

¢ Usted identifica la interrelacién de sus procesos, procedimientos por area?

=
(o)}

¢ Usted realiza acciones de mejora en DISLOG?

(AR
~

¢ Establece control en sus procesos (indicadores de gestion)?

=
o]

¢Usted sabe cdmo implementar un modelo de gestién?

=
(o]

¢Usted conoce los procesos criticos de la corporacion?

N
o

¢Usted conoce la cadena de valor de la corporacion?

[N)
[

¢Usted tiene procesos estandarizados y sabe cémo controlarlos?

XX XXX XXX XXX

N
N

¢ Usted identifica los procesos gobernantes, los que agregan valor y de apoyo?

N
w

¢Usted identifica las politicas que tiene cada proceso en un documento formal?

N
S

¢ Sabe cuales son las entradas y salidas de los procesos ejecutados?

N
ol

¢ Los empleados encargados del proceso conocen el resultado de su trabajo?

X|X|X

Entrevistado: Patricio Pacheco

Elaborado por: Segundo Patricio Pacheco Tutillo

Tabla 6. Check list entrevistado 2

Nro. ITEMS

NO

Dentro de DISLOG, los objetivos, metas, son medibles y se comunican adecuadamente?

¢DISLOG, identifica sus actividades de éxito?

¢;Los responsables de cada area dentro de DISLOG llevan a cabo una planeacion efectiva?

¢DISLOG cuenta con una adecuada estructura organizacional?

¢DISLOG cuenta con gestion por procesos?

XXX |[X[X

¢DISLOG cuenta con mapa de procesos?

¢DISLOG cuenta con catalogo de procesos?

¢DISLOG cuenta con manuales?

XX [X

OO [N |B[W(N |-

¢Usted conoce el concepto de proceso?

=
o

¢Usted conoce las caracteristicas que debe tener los procesos?

[y
[N

¢Conoce la importancia que tiene el controlar procesos?

[any
N

¢ Usted identifica el alcance de sus procesos?

=
w

¢Usted conoce las actividades ejecutadas en su area?

[N
~

¢Usted conoce el concepto de diagrama de flujo?

=
a1

¢ Usted identifica la interrelacion de sus procesos, procedimientos por area?

[y
[e2]

¢ Usted realiza acciones de mejora en DISLOG?

[y
Iy

¢ Establece control en sus procesos (indicadores de gestion)?

[
(o]

¢Usted sabe como implementar un modelo de gestion?

[y
©

¢ Usted conoce los procesos criticos de la corporacion?

N
o

¢ Usted conoce la cadena de valor de la corporacion?

N
[y

¢Usted tiene procesos estandarizados y sabe cdmo controlarlos?

N
N

¢Usted identifica los procesos gobernantes, los que agregan valor y de apoyo?

N
w

¢ Usted identifica las politicas que tiene cada proceso en un documento formal?

N
~

;Sabe cuales son las entradas y salidas de los procesos ejecutados?

N
ul

¢ Los empleados encargados del proceso conocen el resultado de su trabajo?

XXX XXX XXX XXX XX [ XXX

Entrevistado: Juan Martin Freire

Elaborado por: Segundo Patricio Pacheco Tutillo
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Tabla 7. Check list entrevistado 3

Nro. ITEMS Sl | NO

Dentro de DISLOG, los objetivos, metas, son medibles y se comunican adecuadamente? X

¢DISLOG, identifica sus actividades de éxito? X

¢Los responsables de cada area dentro de DISLOG llevan a cabo una planeacion efectiva?

¢DISLOG cuenta con una adecuada estructura organizacional?

¢DISLOG cuenta con gestion por procesos?

¢DISLOG cuenta con mapa de procesos?

¢DISLOG cuenta con catalogo de procesos? X

¢DISLOG cuenta con manuales?

¢Usted conoce el concepto de proceso?

¢Usted conoce las caracteristicas que debe tener los procesos? X

¢Conoce la importancia que tiene el controlar procesos?

¢Usted identifica el alcance de sus procesos? X

¢Usted conoce las actividades ejecutadas en su area?

¢Usted conoce el concepto de diagrama de flujo?

¢Usted identifica la interrelacion de sus procesos, procedimientos por area?

¢Usted realiza acciones de mejora en DISLOG?

¢ Establece control en sus procesos (indicadores de gestion)?

¢Usted sabe cdmo implementar un modelo de gestion? X

¢Usted conoce los procesos criticos de la corporacion?

¢Usted conoce la cadena de valor de la corporacion? X

¢Usted tiene procesos estandarizados y sabe cdmo controlarlos? X

¢Usted identifica los procesos gobernantes, los que agregan valor y de apoyo?

¢Usted identifica las politicas que tiene cada proceso en un documento formal?

¢Sabe cudles son las entradas y salidas de los procesos ejecutados?

¢ Los empleados encargados del proceso conocen el resultado de su trabajo?
Entrevistado: Cristian Rubio

XXX |[X

OOV |WIN |-
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N
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N
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Elaborado por: Segundo Patricio Pacheco Tutillo

Como se observa, el nimero de respuestas negativas se sittan entre 2 'y 7 respuestas, se
nota que en las tres personas se repiten dos respuestas que es son los items 7y 10, por los cuales
se demuestra que DISLOG, no cuenta con un catalogo de procesos y tampoco con manuales
de procesos, las otras respuestas difieren y se podria corregir o mejorar mediante justamente el
disefio de procesos dentro de la empresa.

1.10. Direccionamiento estratégico

Como parte del diagnoéstico interno del Centro Nacional de Distribucién (CND) y
Logistica, se realiza la recoleccion de informacion secundaria con respecto a los elementos del
direccionamiento estratégico como son mision, vision, valores y politicas de calidad, con el

objetivo de tener una idea de la planeacion que tiene la empresa.
1.10.1 Mision

Proveer soluciones logisticas innovadoras, con estandares de calidad y adaptables a las

necesidades de nuestros Stakeholders.
1.10.2 Vision

Ser el operador logistico con mejores estandares de calidad, servicio y responsabilidad



1.10.3 Valores corporativos

e Respeto

e Integridad

e Equilibrio

e Compromiso
e Disciplina

1.10.4 Politicas de calidad
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“DISLOG proporciona soluciones logisticas, cumpliendo con estandares de calidad en

cada uno de sus procesos, a través de recursos enfocados, personal calificado y comprometido

con la mejora continua”

1.11 Estructura organizacional

La estructura organizacional del Centro Nacional de Distribucion (CND) y Logistica,

se basa en una gerencia de suministros, dos jefaturas las cuales son del centro de distribucion

y de calidad y ambiente, debajo de estas jefaturas existen dos coordinacion de productos frios

y de secos, finalmente tres supervisiones las cuales son de operaciones y de mantenimiento;

cabe resaltar que existen el departamento de contabilidad con su asistente, ademas de analistas

y técnicos la estructura organizativa se muestra en la figura a continuacion.

Figura 19. Estructura organizativa

Gerente cadena de Suministros

Jairo Romero

Jefe de Centro de Distribucion

Cristian Ledn

Coord. CND Frios

Patricio Pacheco

Supervisor de Operaciones

Juan M. Freire
Elizabeth Villagomez

Jefe de Calidad y Ambiente

Coord. CND Secos

Marco Nufiez

Supervisor de Operaciones

Mishell Chapi
Juan D. Guanochanga
Paul Proafio

Contadora

Gabriel Lopez Aicia Guifian
Supervisor de mantenimiento
David Velasco
Asistente Contable
Analista de calidady ambiente Ruth Santillan
Carlos Pérez Técnico de mantenimiento
Alejandro Alomoto

Elaborado por: Segundo Patricio Pacheco Tutillo



1.12 Ingresos

El andlisis interno del Centro Nacional de Distribucién (CND) y Logistica, finaliza con
la situacion econdmica de la empresa, esto basado en los ingresos de la empresa desde el afio
2018 hasta el afio 2021, como se observa, se muestra un crecimiento estable incluso en los afios
de pandemia producida por el COVID -19, lo que sin duda demuestra la importancia de generar

una gestion por procesos para poder mejorar y mantener el crecimiento.

Figura 20. Ingresos anuales

5,530,20291
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Elaborado por: Segundo Patricio Pacheco Tutillo
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CAPITULO 11

2. DISENO DE LA ARQUITECTURA DE PROCESOS (DISLOG)

2.1. Arquitectura de procesos de la Empresa DISLOG

En primera instancia se disefia una estructura de procesos para la empresa DISLOG,
para el efecto es imprescindible que se efectlen reuniones de trabajo con el personal de la
empresa que esta involucrado en el cometido de creacion de esta nueva estructura de procesos,
para ello es vital la participacion de todos los miembros de los departamentos involucrados.
Los temas desarrollados en los talleres de procesos son: la conceptualizacion de la gestion por
procesos, los tipos de actividades y de procesos, asi como la jerarquia que se aplica a estos.
También se proporciona a los trabajadores involucrados en procesos un taller motivacional
relacionado con construccion de equipos de alto rendimiento y trabajo en equipo, buscando

principalmente el empoderamiento de todos los participes en procesos.

Parte de la capacitacion proporcionada a los trabajadores de la empresa se centra en la
explicacion referente a explicar la cual es la metodologia a usar para levantar y modelar un
sistema de gestion por procesos aplicable a la Empresa DISLOG, este nuevo modelo de gestidn
de procesos que se debe aplicar debe seguir varios pasos, mismos que se detallan a

continuacion:
a. Disefiar el mapa de procesos.
b. Construir las matrices de caracterizacion.
c. Disefio el inventario de procesos y realizar la respectiva codificacion de estos.
d. Preparar los manuales de procesos.
e. Elaborar un tablero de indicadores de los procesos levantados.
2.1.1. Mapa de procesos

Es importante mencionar que en la Empresa DISLOG los procesos existen y se los
gestionan basandose en la experiencia y conocimientos que los trabajadores tienen acumulada
en los afos de labor desarrollada en la empresa. Luego de haber efectuado un proceso de auto
analisis que se evidencia en el capitulo primero del presente trabajo de titulacion, en el cual se
determina que es necesario documentar los procesos siguiendo un método probado con lo que
se garantizaria contar con un modelo de gestion por procesos adaptado a la realidad necesidades
de la Empresa DISLOG.
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Parte de este método de levantamiento y construccion de procesos consiste en proponer
y aprobar una serie de macro procesos y procesos relacionados al giro del negocio. Son tres los
tipos de macro procesos a definir primero los macro procesos gobernantes de direccionamiento
estratégico, en segundo lugar, los macro procesos agregadores de valor de gestion comercial,
gestion de operaciones y gestion de post venta; finalmente, los macro procesos habilitantes de
gestion administrativa y financiera, gestion del talento humano, gestion de servicios de
tecnologia, gestion de la calidad y gestion de mantenimiento. De forma gréfica se puede
visualizar a continuacion la estructura de macro procesos de la Empresa DISLOG.

Figura 21. Mapa de macro procesos
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Elaborado por: Segundo Patricio Pacheco Tutillo

La definicidn de los macro procesos ates detallados es fruto de un trabajo participativo
dirigido por el autor del presente trabajo de titulacion, en el intervienen también los principales
Directivos de la Empresa DISLOG, asi como los principales actores y responsables de cada
uno de los procesos. A continuacion, se desglosa cada uno de los macro y procesos levantados

segun su tipologia.
2.1.2. Macro Proceso Gobernante

A este macro proceso se lo denomina Direccionamiento Estratégico, a traves de estos

procesos se puede definir de manera metddica como se construye los planes estratégicos
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corporativos con todos sus elementos fundamentales como los objetivos de corto, mediano y

largo plazo; las estrategias a aplicar para sobre esa base cumplir los objetivos, de igual manera

se define las politicas que regulan la aplicacion de las estrategias.

También se define la forma de gestionar los riesgos externos e internos y aprovechar

las oportunidades que el entorno proporciona a la empresa. El proceso de gestion de procesos

y proyectos permite conocer la forma idonea de manejar los proyectos y como gestionar el

sistema de gestion de calidad que se fundamenta en los procesos levantados.

A continuacién, se indica de forma literal y grafica como esta estructurado el macro proceso

gobernante.

El proceso de planificacion estratégica incluye las actividades a desarrollar para poder
contar con una planificaciéon de largo plazo en la empresa DISLOG y se incluye como
elaborar la matriz de capacidades internas, la matriz de efectos politicos, econémicos,
sociales y tecnoldgicos (PEST), como desarrollar el analisis de fortalezas, oportunidades
debilidades y amenazas (FODA), como desarrollar el plan operativo anual y el analisis el

contexto.

El proceso de gestion de riesgos y oportunidades detalla la manera de realizar el analisis y
evaluacion del riesgo, como llenar la matriz de riesgos listando oportunidades de mejora e
indicando como manejar los cambios al sistema de gestion de la calidad. El proceso de
Gestion de procesos y proyectos incluye la forma de inventariar, controlar, dar seguimiento
y manejar documentacion internay externa. El proceso de gestion de proyectos indica como
elaborar una pre factibilidad, como constituir un proyecto, como disefiar el cronograma, la
matriz de riesgos del proyecto, como gestionar las lecciones aprendidas, como construir y
manejar los equipos de trabajo multidisciplinarios (task force), el manejo de cambios y
mejoras y como cerrar un proyecto. El proceso de Gestion de no Conformidades y acciones
correctivas incluye como solicitar la aplicacién de una de estas y como documentarlas a

través de expedientes.

El proceso de seguimiento y medicion de procesos incluye la manera de crear y gestionar
los tableros de indicadores. El proceso de gestion de auditoria interna para el Sistema de
Gestion de Calidad (SGC) incluye la forma de programar las auditorias anuales, como crear
el plan de auditorias, como llenar las listas de verificacion, la manera idonea de elaborar

los informes de auditoria y el procedimiento para calificar auditores internos.
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Figura 22. Macro proceso Gobernante Direccionamiento estratégico
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Elaborado por: Segundo Patricio Pacheco Tutillo
2.1.3. Macro Procesos Agregadores de Valor

Los procesos agregadores de valor son los relacionados con la actividad sustantiva de
la empresa o misional, a través de ellos se puede agregar valor, con su correcta ejecucion se
puede de forma directa satisfacer las necesidades de los clientes o usuarios. Los procesos
agregadores de valor que se han definido son la gestion comercial, gestion de operaciones
gestion de post venta. Los antes mencionados procesos contienen actividades relacionadas con
la gestion comercial y operativa de la empresa DISLOG; el orden de estos tiene relacién con

la actividad fundamental de la empresa que es brindar servicios de operacion logistica a sus
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clientes. Los macro procesos agregadores de valor se dividen de la manera que a continuacion

se indica:

Macro Proceso Gestion Comercial el cual incluye un proceso denominado Ingreso de

nuevos clientes en el cual se toma en cuenta todos los requerimientos de los usuarios.

El siguiente macro proceso es Gestion de Operaciones que incluye procesos relacionados
con Recuperacion de mercaderia que especifica como elaborar cronogramas de recepcion
y devolucion de mercaderias, como gestionar la inspeccion de parametros de calidad,
control de temperatura de recepcion del producto e incidencias de calidad en recepcion, de
igual forma en este proceso se especifica como analizar los resultados control de calidad
granos — secos, las incidencias de recepcién de clientes, el Control de calidad de producto
carnico, los ingresos por Hand Held Recepcion de Mercaderia, criterios para la recepcion
de productos Secos, criterios para la recepcion de productos perecederos y los servicios
logisticos emergentes. El proceso de Almacenamiento y Reabastecimiento de Mercaderia
define como realizar el Ingreso por Hand Held de almacenamiento y reabastecimiento de
mercaderia y el almacenamiento manual de mercaderia. Por otro lado, incluye a los
procesos de Picking, expedicion y envios de Mercaderia, gestion del transporte, control de

inventarios, acondicionamiento de mercaderia y gestion de unidades logisticas.

El macro proceso de gestion de post venta se denomina Satisfaccion del Cliente y Revision
por la Direccidon en el cual se identifica los niveles de satisfaccion de los usuarios y clientes,
de igual forma identifica las acciones correctivas de la Direccion frente a las

inconformidades.

La siguiente figura ilustra la estructura de los macro procesos agregadores de valor.



Figura 23. Macro Procesos Agregadores de Valor
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Elaborado por: Segundo Patricio Pacheco Tutillo
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2.1.4. Macro Procesos Habilitantes

Los procesos habilitantes proporcionan recursos a los demas procesos, se ejecutan al
interior de la empresa, permiten ejecutar controles y proveer servicios y recursos para facilitar
la ejecucion adecuada de los procesos de direccionamiento estratégico y los agregadores de

valor. Estos procesos se estructuran de la siguiente forma:

e Macro proceso de Gestion Administrativa y Financiera incluye el proceso de gestion de
adquisiciones que indica como obtener la lista de proveedores homologados y cémo
realizar la requisicién de bienes y servicios. El proceso de gestion financiera explica como

realizar la contabilidad, los presupuestos y la tesoreria.

e EI Macro proceso Gestion de Talento Humano incluye el proceso de gestion de
comunicaciones que explicita como desarrollar el plan de comunicacion de la empresa.
Igualmente, incluye el proceso de gestion de talento humano propiamente dicho que se
refiere a la requisicion de personal, al descriptivo de funciones y competencias, evaluacién
de referencias laborales, incorporacion, induccion e incorporacion de personas. Un proceso
vital es el relacionado con la salud y seguridad de los trabajadores. Igualmente incluye el
disefio del plan anual de capacitacion. El proceso de Gestidn de trabajo social indica cémo
gestionar los ausentismos, la elaboracién de fichas socioecondmicas, visitas domiciliarias,
seguimiento de accidente y enfermedades profesionales, con estos procesos se administra
0 gestiona al talento humano de la empresa.

e EI Macro proceso de servicios tecnoldgicos abarca todas las actividades relacionadas con

el manejo de las tecnologias de la informacion y comunicacion.

e EI Macro proceso gestion de calidad se desglosa en el proceso gestion de la calidad que
especifica como ejecutar: la verificacion y control de equipos e instrumentos de medicion,
limpieza y desinfeccion general, plan de verificacion y calibracion de instrumentos de
medicion, definicidn de la lista de laboratorios calificados, elaboracién del plan maestro de
limpieza y desinfeccion, verificacion de limpieza y desinfeccion, verificacion de equipos
de medicion, control de temperatura de cdmaras y elaboracion del check list de calidad y

ambiente.

e EIl Macro proceso gestion de mantenimiento incluye el proceso gestion de mantenimiento
propiamente dicho que especifica como elaborar el plan de mantenimiento, ficha de trabajo
estandarizado, las érdenes de trabajo de mantenimiento, uso del horémetro de produccion,

ejecucion de control preventivo y elaboracion de ficha de caminata.
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La siguiente figura muestra de manera grafica la estructura de los procesos habilitantes.

Figura 4 Macro procesos Habilitantes
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Elaborado por: Segundo Patricio Pacheco Tutillo
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El presente mapa de procesos ha sido definido en su totalidad, es importante mencionar
una salvedad relacionada con que los procesos de direccionamiento estratégico y habilitantes
solo llegan a describirse a nivel de mapa de procesos, por lo que no son levantados a nivel de
manuales de procesos, esto se debe a que tanto los objetivos como el alcance de este trabajo de
tesis de grado esta relacionado con levantar los procesos agregadores de valor de la Empresa
DISLOG.

2.2. Inventario de procesos de la empresa DISLOG.

Toda vez que se ha llegado a construir el mapa de procesos de la empresa DISLOG en
el que se detalla cada uno de los macro procesos y procesos relacionados con su actividad
empresarial, el siguiente paso a desarrollar es el disefio de los codigos representativos de cada

proceso Yy la elaboracion del respectivo inventario de los macro procesos y procesos.

La codificacion es la fusion de las iniciales de cada macro proceso que se compone con
las letras iniciales de su nombre, luego se especifica las iniciales del proceso y/o subproceso
respectivo, considerando el nivel de desagregacion con el que se pretende trabajar, para el
presente caso este nivel de desdoblamiento llega hasta procesos, al final se coloca un nimero
secuencial con el que se identifica el orden de los procesos usando para este caso el nimero
uno para los procesos gobernantes de direccionamiento estratégico, dos para los agregadores

de valor y tres para los procesos habilitantes.

La codificacion de los procesos se describe en el inventario de estos, el cual sirve para
visualizar de manera detallada, ordenada y organizada los procesos con los que se gestiona la
empresa DISLOG, este inventario permite visibilizar el orden jerarquico que tienen los macros
procesos y procesos, el objetivo que persigue el proceso, las salidas de cada uno ellos, el estado
de actualizacion o levantamiento, asi como la version de mejora continua de cada proceso. En

el siguiente apartado se describe el inventario de procesos de la empresa DISLOG.



Figura 24. Catalogo de Procesos
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mantenimiento

Pacheco T utillo

No. MACROPROCESO PROCESO SUBPROCESO CODIFICACION OBJETIVO TIPO VERSION ESTADO RESPONSABLE FECHA
1
2
3
a
5
8
)
10
11
12
13
14
1s
16
17 Gestion de adquisiones N/A GAF-GA-001 HABILITANTE N/A Identificado 15/11/2022
1s : - . Contabilidad GAF-GF-CON-001 HABILITANTE N/A Identificado 15/11/2022
Gestion administrativa y
i i o .
19 inanciera Gestion financiera Presupuestos GAF-GF-PRE-002 HABILITANTE N/A Identificado 15/11/2022
Pacheco T utillo
20 Tesoreria GAF-GF-TES-003 HABILITANTE N/A Identificado SEEUNE® [PEliei 15/11/2022
Pacheco T utillo
21 Eesien c B8 N/A GTH-GC-001 HABILITANTE N/A Identificado 15/11/2022
comunicaciones
22 Integracién de TTHH |GTH-GTH-ITH-001 HABILITANTE N/A Identificado 15/11/2022
23 Organizacién de TTHH |GTH-GTH-OTH-002 HABILITANTE N/A Identificado 15/11/2022
24 GeSt'gL%eaI?'ento Gestion del Talento Humano| Retencién de TTHH |GTH-GTH-RTH-003 HABILITANTE N/A Identificado 15/11/2022
25 Desarrollo de TTHH |[GTH-GTH-DTH-004 HABILITANTE N/A Identificado 15/11/2022
26 Evaluacién de TTHH [GTH-GTH-ETH-005 HABILITANTE N/A Identificado 15/11/2022
27 Gestion del Trabajo Social N/A GTH-GTS-001 HABILITANTE N/A Identificado SeEUE® PEilEls 15/11/2022
Pacheco T utillo
28 Sesion e SEVIEIOS Gesiom Cle SErEies N/A GST-GST-001 HABILITANTE N/A Identificado 15/11/2022
tecnoldégicos tecnoldgicos
29 Gestion de la calidad Gestion de a calidad N/A GC-GC-001 HABILITANTE N/A lIdentificado 15/11/2022
30 Sesiien o Gestién de mantenimiento N/A GM-GM-001 HABILITANTE N/A Identificado SCEMNED PErE 15/11/2022

Elaborado por: Segundo Patricio Pacheco Tutillo
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2.3. Matriz de Caracterizacion

El documento denominado matriz de caracterizacion sirve para realizar una primera
aproximacion e identificacion de algunos componentes que forman parte de los manuales de
procesos que deben ser elaborados con posterioridad. Son varios los elementos que forman
parte de la matriz de caracterizacion entre los mas importantes esta la mencion del responsable
o duefio del proceso que es aquel funcionario que mas alla del nivel jerarquico que ocupe en la
empresa tiene bajo su responsabilidad el control y ejecucién del proceso, asi como la gestion

de las mejores pertinentes.

En lo referente al objetivo del proceso este debe esclarecer la razon del ser del proceso, el
alcance indica lo que abarca el proceso, las politicas determinan los limites de accidn que tienen
los procesos posteriormente las entradas se refieren a los disparadores que permiten activar la
ejecucion del proceso; las actividades de trasformacién son aquellas que permiten convertir las
entradas en salidas. Finalmente, los facilitadores y recursos los cargos directivos que ayudan a
la ejecucion del proceso y los recursos materiales, humanos y tecnoldgicos que se usan en el

proceso.

A continuacién, se plantea el objetivo el cual permite proponer de forma adecuada el
fin del proceso, son varios los elementos que ayudan a definir adecuadamente un objetivo, entre
los principales se puede mencionar a varias preguntas que orientan sobre el deber ser del

proceso indagando sobre que hace, como lo hace y para que lo hace.

Con relacion al alcance, su definicion consiste en establecer con que inicia y donde
finaliza el proceso, incluyendo un parrafo resumiendo que actividades abarca. Al referirnos al
duefio del proceso se identifica el cargo del funcionario que tiene como responsabilidad la
coordinacion del proceso, ademas es responsable su ejecucion efectiva, se debe considerar a
este funcionario como el lider el proceso y el responsable de las mejoras al que debe someterse

el proceso.

En cuanto a la normativa estas se dividen en normativa y politicas internas y normativa
externa, la primera es la que es creado por la empresa, sobre la base de normas, leyes,
reglamentos, resoluciones externas. Esta normativa interna es variada y estd compuesta por
recopilaciones de politicas de accion, reglamento interno de trabajo, el estatuto de constitucion
de la empresa, resoluciones de la junta de accionistas o directorio, el codigo de ética, entre

otros.
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Las entradas y salidas son elementos claves para la caracterizacion de los procesos
constituyen el inicio y el final del proceso, por lo tanto, los disparadores y productos finales
del proceso se deben detallar de forma adecuada. Estos elementos se relacionan con las
actividades de transformacion las que deben enlistarse ordenadamente y usando un verbo en

infinitivo que denote accion.

Los Facilitadores y recursos se colocan en la ultima seccién de la matriz de
caracterizacion describiendo los cargos y los recursos que estos requieren para poder ejecutar
el proceso; los recursos son materiales, humanos, financieros, tecnoldgicos, etc. A
continuacion, se detalla las matrices de cada uno de los procesos agregadores de valor que se

ha investigado en el presente trabajo de titulacion.



Figura 25. Ingreso de Nuevos Clientes
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DIAGRAMA DE CARACTERIZACION

MACROPROCESO: Gestion Comercial FECHA:

DUENO DEL PROCESO: Gerente de Operaciones CND

PROCESO: Ingreso de nuevos clientes CODIGO: GC-INC-001

compafiia y satisfactorios para los clientes.

OBJETIVO: Satisfacer los requerimientos y necesidades del cliente desarrollando negocios rentables para la

incorporacionn de nuevos clientes.

ALCANCE: Inicia con la blisqueda de clientes y termina con el cierre de la negociacion. Abarca la blsqueda e

ENTRADAS PROCEDIMIENTOS

SALIDAS

1. Realizar el contcato al cliente.
2. Recibir la solicitud de oferta y revisar los requitos de los

Requisitos y expectativas de

6. Cerrar negociacion

Clientes. clientes.

Requmtos de Otras partes 3. Generar analisis de oferta de servicio evaluando los Proformas rewsadas Y entregadas.
interesadas. o . Contratos revisados y aprobados.
Solicitudes de oferta de requerimientos de clientes Requisiotos de servicios revisados y
clientes. aprobados.

Actualizaciones de contratos |4 Eaborar y enviar la proforma comercial. Informe de factibilidad

Ficha técnica de sevicio y/o

producto del cliente 5. Establecer cambios y/o modificaciones a ala oferta.

RECURSOS FACILITADORES
Inversion o recursos financieros requeridos Direccién General
Equipos y aplicaciones informaticas (software y hardware) Gerencia de Operaciones CND
Sala de reuniones Jefe de CND
Tiempo requerido de las personas involucradas en este proceso Abogado
Instalaciones e infraestructura de Dislog, incluye naves y oficinas Proveedor de Servicios externos

Especialista de procesos

Contador Ge

neral

Elaborado por: Segundo Patricio Pacheco Tutillo



Figura 26. Recepcién de mercaderia

I D)isLoG

CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

62

DIAGRAMA DE CARACTERIZACION

MACROPROCESO: Gestion de Operaciones
PROCESO: Recepcién de mercaderia
DUENO DEL PROCESO: Supervisor de Recepcion / operacion

FECHA:
CODIGO: GO-RM-001

OBJETIVO: Gestionar y asegurar la calidad de la recepcion de productos, mediante la identificacién de no
conformidades, verificacidn de parametros de calidad para mantener fluidez de los procesos del centro de distribucion.

ALCANCE: Inicia con la planificacion de la recepcion y finaliza con la liquidacion de documentos

ENTRADAS PROCEDIMIENTOS

SALIDAS

1. Planificar la recepciéon de mercaderia

2. Descargar 6rdenes de compra / transferencia del sistema

3. Elaborar el cronograma de recepcion.

4. Asegurar que los equipos e infraestructura de recepcion
estén disponibles.

Documentos habilitantes
(orden de compra, 5. Agendar citas para la recepcion

transferencia, factura, guia de
remision, correo electronico, |6. Asignar andenes e ingreso de proveedores

requerimiento del cliente).
Cronograma de recepcion. 7. Validar documentos habilitantes

Mercaderia para entregar.

8. Realizar control de condiciones de transporte

9. Recibir la mercaderia.

10. Descargar la mercaderia.

11. Recibir la mercaderia

12. Liquidar documentos

Mercaderia recibida

Registro de ingreso de mercaderia de
proveedores de CND.

Registro de devolucion de
mercaderia en la recepcion.

RECURSOS

FACILITADORES

Hand Hel, Transpaleta manual y mecéanica

Supervisor de recepcion / operacion

Impresora Auxiliares operativos de recepcion
Etiquetas Auxiliar operativo de digitacion
Impresora Coodinador de estiba
Papel Auxiliar operativo de estiba
Computadora Auxiliar operativo de calidad

Pallets, Cinta de embalaje, Puesto de trabajo, Balanza / temdmetros

Elaborado por: Segundo Patricio Pacheco Tutillo




Figura 27. Almacenamiento y reabastecimiento de mercaderia
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DIAGRAMA DE CARACTERIZACION

MACROPROCESO: Gestion de Operaciones FECHA:
PROCESO: Almacenamiento y Reabastecimiento de Mercadera CODIGO: GO-ARM-002
DUENO DEL PROCESO: Supervisor de Recepcion

OBJETIVO: Asegurar que las mercaderias sean almacenadas de forma adecuada tomando en consideracién criterios
de conservacidn y proteccidn para facilitar un correcto aprovisionamiento y despacho.

ALCANCE: hicia con el almacenamiento de mercaderia y termina con la confirmacién del reabastecimiento.

ENTRADAS PROCEDIMIENTOS SALIDAS

1. Planificar el almacenamiento v reabastecimiento de
mercaderia

(]

. Escanear etiqueta en pallet.

3. Tomar v trasladar pallet al lugar de almacenamiento

4. Almacenar mercaderia

5. Registrar ubicacion

6. Reabastecimiento de mercaderia

. Reabastecimiento por sistema

Mercaderia etiquetada lista 8. Revisar la ubicacion a reaprovisionar Mercaderia almacenada y
para almacenamiento 9 reabastecida

. Bajar v colocar la mercaderia en la zona destinada para
picking.

10. Reeabastecer la mercaderia

11. Registrar lo realizado en el sistema

12 Identificar ubicacion por reabastecer

13. Controlar ubicaciones por reabastecer

14. Bajar v traslhdar mercaderia a zona de picking

15. Reabastecer mercaderia en las zonas de picking

16. Confirmar el reabastecimiento en el sistema

RECURSOS FACILITADORES
Hand Hel Supervisor de inventario
Elevadores Asistente de inventario

Computadores Operador de elevador

Estaciones de trabajo

Impresora

Elaborado por: Segundo Patricio Pacheco Tutillo



Figura 28. Picking, expedicion y envios de mercaderia
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‘ DIAGRAMA DE CARACTERIZACION

MACROPROCESO: Gestion de Operaciones FECHA:
PROCESO: Picking, expedicion y envios de Mercaderia CODIGO: GO-PEEM-003
DUENO DEL PROCESO: Supervisor de picking / operacion

OBJETIVO: Planificar y ejecutar las actividades de seleccion y adecuacion de mercaderia tomando en consideracion
el pedido hecho por el cliente para posterior despacho de la mercaderia que debe ser entregada de manera adecuada y
oportuna.

ALCANCE: Inicia con la validacién de los pedidos en el sistema y finaliza la entrega de documentos al transportista

ENTRADAS PROCEDIMIENTOS SALIDAS

1. Validar los pedidos en el sistema

2. Atar pedidos a una Ola

3. Entregar las etiquetas

4. Recoger las unidades logisticas para posterior preparacion
del pedido

5. Realizar el picking de mercaderia

6. Enviar al canal

7. Validar los contenedores

8. Consolidar mercaderia

Picking de mercaderia 9. Imprimir packing list Picking de mercaderia
Mercaderl:’:l u.blcaq,a en el i L ; Expedicion de mercaderia
canal de distribucion. 10. Realizar la expedicién de mercaderia Envio de mercaderia

Envio de mercaderia

11. Ubicar mercaderia en los canales

12. Generar el alta de la tienda

13. Abrir el circuito

14. Cargar el contenedor y asociar la unidad logistica

15. Colocar el sello de seguridad en los contenedores

16. Validar el envio de mercaderia con el cliente

17. Cerrar el circuito y enviar contenedores

18. Validar que toda la mercaderia este cargada en el camién

19. Entregar los documentos al transportista

RECURSOS FACILITADORES
Equipo eléctrico de picking horizontal Supervisor de picking
Hand Hel Supervisor de operacién
Unidades logisticas Asistente de picking
Computador, Impresora y papel Auxiliar operativo de picking
Etiquetas Aucxiliar operativo de expedicion
Transpaleta electrica y manual, Cinta strech fill, Nave de secos y frios Auxiliar operativo de envios

Elaborado por: Segundo Patricio Pacheco Tutillo



Figura 29. Gestion de transporte
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DIAGRAMA DE CARACTERIZACION

MACROPROCESO: Gestion de Operaciones
PROCESO: Gestion de transportes
DUENO DEL PROCESO:

Analista de transportes

FECHA:
CODIGO: GO-GT-004

OBJETIVO: Planificar las necesidades de trasnporte y asignar recursos necesarios mediante un analisis de capacidad,
gestionando adecuadamente los costos de distribucion para entregar el pedido al cliente en las condiciones pactadas.

factura.

ALCANCE: Inicia con la planificacion del transporte y finaliza con la notificacion al proveedor para la emision de

ENTRADAS

PROCEDIMIENTOS

SALIDAS

Requerimiento de clientes
Solicitud de transporte
Reporte de transferencia
Reporte de viajes

Reporte de control de sellos
Guias de remision y despacho
firmadas

1. Realizar la planificacion de transporte

2. Asignar el transporte y comunicar

3. Liquidar documentos de transporte

4. Recibir documentos para liquidar

5. Validar la informacion entregada

6. Notificar al proveedor para que genere la factura

7. Generar factura y prestar servicios de transporte

Asignacion de transporte a cada
proveedor

Asignacion de transporte al cliente
Liquidacion de de documentos de
transporte

Solicitud de facturacion

Acta entrega recepcion

RECURSOS FACILITADORES
Camiones Analista de transporte
Computadora Coordinador de transporte
Teléfono Proveedores externos de transporte
Celular
RWMS

Plataforma de monitoreo de temperatura

Elaborado por: Segundo Patricio Pacheco Tutillo



Figura 30. Control de inventarios
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DIAGRAMA DE CARACTERIZACION

MACROPROCESO: Gestién de Operaciones
PROCESO: Control de inventarios
DUENO DEL PROCESO: Supervisor de inventarios

FECHA:
CODIGO: GO-CI-005

OBJETIVO: Planificar y ejecutar el inventario general garantizando que las acciones entreguen informacion exacta
sobre las cantidades de mercaderias del sistema versus lo disponible fisicamente en perchas.

ALCANCE: Inicia con la planificacion del inventario y finaliza con el cierre del proceso de inventario

ENTRADAS

PROCEDIMIENTOS

SALIDAS

Ubicaciones de picking a
inventariar
Mercaderia a inventariar

1. Planificar el inventario general

2. Identificar la ubicacion de mercaderias

3. Escanear la ubicacion y SKU

4. Realizar el conteo fisico de mercaderias

5. Confirmar la cantidad de productos

6. Cerrar el conteo de mercaderias

7. Realizar el reconteo de ubicaciones marcadas

8. Generar el reporte de ubicaciones marcadas manuales

9. Realizar el ajuste de inventarios

10. Cerrar el proceso de inventarios

Ubicaciones inventariadas
Ajustes propuestos
informe de hallazgos

RECURSOS FACILITADORES
Hand Held Supervisor de Inventarios
Elevadores Asistente de inventarios
Canastilla Augxiliar operativo
RWMS
Arnés

Elaborado por: Segundo Patricio Pacheco Tutillo



Figura 31. Acondicionamiento de mercaderia
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DIAGRAMA DE CARACTERIZACION

MACROPROCESO: Gestion de Operaciones
PROCESO: Acondicionamiento de mercaderia
DUENO DEL PROCESO: Supervisor de recepcion

FECHA:
CODIGO: GO-CI-005

requisitos especificados por el cliente.

OBJETIVO: Ubicar y localizar la mercaderia al interior del Centro de Distribucion Nacional en concordancia con los

ALCANCE: Inicia con la planificacion del acondicionamiento y finaliza con la distribucion de la mercaderia

ENTRADAS PROCEDIMIENTOS

SALIDAS

1. Planificar el acondicionamiento de mercaderia

2. Recibir mercaderia para acondicionamiento

Especificaciones del cliente

Producto base 3. Entregar el producto base y regalia
Producto promacional o

regalia 4. Acondicionar 0 armar el pack
Etiquetas

Corrugado adicional 5. Verificar los Packs armados

6. Almacenar la mercaderia

7. Distribuir la mercaderia

Pack armado
Distribucion de combos en base a los
requerimientos de los clientes

RECURSOS FACILITADORES
Mesas Supervisor de recepcion
Cortadora de cinta Coordinador de magquila

Tunel de calor

Auxiliar operativo de maquila

Etiquetadora, selladora, cortadora

Etiquetas

Elaborado por: Segundo Patricio Pacheco Tutillo



Figura 32. Gestion de unidades logisticas
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DIAGRAMA DE CARACTERIZACION

MACROPROCESO: Gestion de Operaciones
PROCESO: Gestién de unidades logisticas
DUENO DEL PROCESO: Analista logistico

FECHA:
CODIGO: GO-GUL-007

OBJETIVO: Garantizar la disponibilidad y el adecuado manejo de inventario de unidades logisticas (gavetas) para dar

soporte a los procesos operativos del Centro de distribucion.

ALCANCE: Inicia con la recepcion de gavetas y finaliza con el inventario de gavetas

ENTRADAS PROCEDIMIENTOS

SALIDAS

1. Recibir Gavetas

2. Recibir la documentacién habilitante

3. Almacenar en la ubicacién establecida

4. Registrar la transaccion

5. Realizar ajustes

Egreso de bodega

Transferencias
6. Despachar gavetas al proveedor

7. Receptar el requerimiento de despacho de gavetas

8. Verificar la disponibilidad de gavetas

9. Entregar la documentacion para devolucion de gavetas

10. Entregar las gavetas al proveedor en base a la
documentacion

11. Realizar inventario de gavetas

Gavetas transferidas, almacenadas e
inventariadas

RECURSOS

FACILITADORES

Bodegas de servicios

Analista de logistica

Auxiliar Operativo de bodega de

Computadora servicios
RWMS Personal externo de inventario
Impresora
Papel

Elaborado por: Segundo Patricio Pacheco Tutillo



Figura 33. Gestion de mercaderia no conforme
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DIAGRAMA DE CARACTERIZACION

MACROPROCESO: Gestion de Operaciones
PROCESO: Gestién de mercaderia no conforme
DUENO DEL PROCESO: Analista logistico

FECHA:
CODIGO: GO-GMNC-007

entregada.

OBJETIVO: Controlar y colocar la mercaderia en los sitios designados e identificar errores en la mercaderia

ALCANCE: Inicia con la identificacion de la mercaderia no conforme y finaliza con la recuperacion de los valores

Mercaderia no conforme
identificada.

Mercaderia no conforme
identificada por el CND

. Dividir en las ubicaciones correspondientes

. Notificar al cliente los motivos de transferencia

5.

Realizar la transferencia al punto de venta

6.

Realizar el picking de unidades

. Realizar el envio de la transferencia

. Notificar al punto de venta la ejecucidn de la transferencia

9.

Almacenar y coordinar el retiro de la mercaderia

10. Entregar los productos aptos para el consumo

11. Gestionar la recuperacion del valor facturado

facturados.
ENTRADAS PROCEDIMIENTOS SALIDAS
1. Identificar mercaderia no conforme
2. Clasificar el producto

Disposicion final de mercaderias
Determinacion de acciones
correctivas

Mercaderia manejada
adecuadamente

RECURSOS

FACILITADORES

Nave de secos y frios

Supervisor

Zona de devolucién

Auxiliar operativo

Tiempo de personal

Analista de calidad y ambiente

Computadora

Gestor ambiental externo

RWMS

Elaborado por: Segundo Patricio Pacheco Tutillo



Figura 34. Posventa
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DIAGRAMA DE CARACTERIZACION

PROCESO: Posventa

MACROPROCESO: Gestion de Posventa

DUENO DEL PROCESO: Respponsable de SGC

FECHA:
CODIGO: GP-PV-001

OBJETIVO: Medir la Satisfaccion de los clientes de Dislog a través de encuestas, permite crear planes de accion
orientados a mejorar la calidad del servicio.

ALCANCE: Inicia la elaboracion del plan de de medicion de la satisfaccion de los clientes y termina con la ejecucion
de los planes de accion para corregir las insatisfacciones identificadas.

ENTRADAS

PROCEDIMIENTOS

SALIDAS

Necesidad de conocer la
opinion de nuestros clientes
sobre el servicio/producto
entregado

1. Elaborar encuenta de satisfaccion

2. Seleccionar clientes

3. Enviar encuestas de satisfaccion

4. Recopilar informacion de las encuestas de satisfaccion

5. Organizar reunion con la direccion para analizar el reporte

6. Analizar resultados y generar reporte

7. Elaborar informe final de satisfaccion de clientes que
incluya plan de accion.

Acta con planes de acciones
establecidos

8. Aprobar plan de accion

9. Dar seguimiento al cumplimiento de las acciones correctivas
propuestas

RECURSOS

FACILITADORES

Canales de comunicacion establecidos con el cliente

Direccion General

Sala de reuniones

Responsable de SGC

Tiempo dedicado a la aplicacion del proceso

Elaborado por: Segundo Patricio Pacheco Tutillo
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2.4. Manuales de Procesos

Los manuales de procesos son documentos que se construyen para lograr uno de los
objetivos mas importantes de las empresas que consiste en documentar los procesos que forman
parte de uno de los modelos de gestion mas gravitantes para el éxito de las organizaciones.
Estos manuales estan relacionados con la documentacion de los procesos agregadores de valor
0 sustantivos de la empresa DISLOG. Estos manuales documentados son considerados una
fuente de ventaja competitiva para la empresa ya que contienen el saber hacer correctamente
organizado y con ello se contribuye a la satisfaccion al cliente logrando sostenibilidad de la
actividad empresarial ya que se fideliza al cliente.

La poca efectividad en el desarrollo de los procesos en las empresas es uno de los
problemas mas recurrentes, los procesos de produccion y/o prestacion de servicios logisticos
se producen por la falta de optimizacion de los recursos existentes, los procesos buscan mejorar
los niveles de productividad y efectividad y fundamentalmente lograr la satisfaccion del cliente

y una optimizacion de los costos operativos y de produccion.

Los elementos que forman parte de los manuales de procesos que se disefian son
variados entre los que se puede mencionar el objetivo, alcance, definiciones de términos, siglas
y acronimos, determinacion del responsable del proceso, definicion de entradas y/o
disparadores del proceso, descripcidn de actividades las que se numeran secuencialmente, el
cargo responsable de ejecutar las actividades y la descripcion de las mismas. Otro elemento
son las salidas fruto del proceso de transformacion de las entradas. El flujograma es la
representacion grafica del proceso; los documentos y formularios que se generan fruto de la
ejecucidn de las actividades, finalmente los controles que permiten la continuidad del proceso

0 Su regreso para ejecutar de forma adecuada las actividades.

Los procesos agregadores de valor levantados en el presente trabajo de titulacion son:
ingreso de nuevos clientes, recepcion de mercaderia, almacenamiento y reabastecimiento de
mercaderia, picking, expedicion y envio de mercaderia; gestion de transporte, control de
inventarios, acondicionamiento de mercaderia, gestion de unidades logisticas, gestion de
mercaderia no conforme y posventa. Los manuales levantados se encuentran detallados en el

anexo 1, a continuacion, se describe el formato de manual de procesos.



Figura 35. Manual de Procesos
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Cod:

]:) ISLOG Versins 001

CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Fecha: 10002713

L 8.0 0.9 Pigina: 1 de I

INDICE:

1. OBIETIVO

2. ALCANCE

10. CONTROLES

3. DEFINICIONES

4. RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO
5. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

7. SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

8. FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

9. DOCUMENTOS Y FORMULARIOS

Modificacion rezspecto a la edicion anterior

Elaborado por:

Revizado por:

Aprobado por:

Nombre: Patricio Pacheco Tutillo

Nombre:

Nombre:

Fecha: 10:02/23

Fecha:

Fecha:
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s D ISLOG Vi 01

CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Fecha: 10/02/23 XXXXXX

Pagzma: 2del

1. OBJETIVO
2. ALCANCE

3. DEFINICIONES

5. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

4. RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO

No. RESPONSABLE
ACTIVIDAD

DESCRIPCION

7. SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

8. FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

9. DOCUMENTOS Y FORMULARIOS

10. CONTROLES

Elaborado por: Segundo Patricio Pacheco Tutillo
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A continuacion, se detalla como se llevo a cabo el mecanismo que se utilizé para
levantar la informacion preliminar de los procesos y sobre esa base disefiar los manuales y
fundamentalmente diagramar los flujogramas que muestran la secuencia a seguir en el
desarrollo del proceso. Es importante mencionar el apoyo brindado desde la cabeza de la
empresa, el compromiso de la gerencia se evidencia en todas las acciones y decisiones tomadas

para apoyar el proceso de relevamiento de la informacion necesaria.

En este marco se concreta la realizacion de talleres de induccion a la tematica de
procesos especificamente relacionada con la metodologia a utilizar la cual consiste basicamente
en validar que las actividades antes levantadas en la caracterizacién de procesos son la
definitivas y correctas; para ello se reine un equipo de trabajo por cada proceso que valida y
mejora con una perspectiva basada en la experiencia y conocimiento practico que tienen del
cada uno de los procesos levantados, posterior a esta validacion de los elementos que componen
el proceso como: objetivos, alcance, propietarios, glosario de términos, normativa y actividades
se procede a elaborar y aprobar el flujograma con sus respectiva secuencia de actividades,
cargos intervinientes, controles y documentos que se generan en el proceso, finalmente, se
revisa el proceso levantado y se lo aprueba conjuntamente y debe pasar a la aprobacion de la
Direccion de la empresa.

A continuacion, se detalla dos de los procesos levantados y se indica como lo antes
mencionado se cumplié en su estructuracion. Los procesos a describir son Recepcién de
mercaderia y el proceso denominado Picking, expedicion y envio de mercaderia; los demas
procesos seran descritos en los anexos del presente trabajo de titulacion.

En lo referente al proceso de recepcion de mercaderia participaron en este trabajo de
equipo el Supervisor de recepcidn / operacion, los auxiliares operativos de recepcion, el auxiliar
operativo de digitacion, un coordinador de estiba, un auxiliar operativo de estiba y el auxiliar
operativo de calidad. Este equipo de trabajo revisa y aprueba que el objetivo de este proceso es
manejar y garantizar que la recepcion de productos se la realice de forma adecuada, para el
efecto se identifica las no conformidades considerando los parametros de calidad definidos,

con esto se pretende mantener fluidez de los procesos de recepcion de mercaderia.

Por otro lado, se aprueba que el alcance del proceso consiste en que inicia con la

planificacion de la recepcion y finaliza con la liquidacion de documentos. Se determina que
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deben definirse términos como hand held y orden de compra se defina que significa las siglas
CND o centro nacional de distribucién. Unanimemente se define que el responsable del proceso
es el Supervisor de recepcion / operacion ya que por su conocimiento y experiencia es el
funcionario adecuado para garantizar una ejecucién y control adecuados al proceso, asi como

una oportuna aplicacién de la mejora continua.

Las entradas o disparadores del proceso son: documentos habilitantes (orden de compra,
transferencia, factura, guia de remision, correo electronico, requerimiento del cliente) y el
cronograma de recepcion. Se define que los responsables de ejecutar las actividades son:
Supervisor de operacion / recepcion, el Auxiliar operativo de digitacion y el auxiliar operativo
de recepcion. En este proceso se generan dos documentos la orden de compra / transferencia y
el cronograma de recepcion. En lo referente a los controles estos se generan en la actividad
ocho y en el nimero once. Toda esta informacion se unifica en el documento denominada

manual de proceso “Recepcion de mercaderia” que a continuacion se detalla:



Figura 36. Manual de Procesos Recepcion de mercaderia
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Cad: GO-RM-001

I )isLoG

CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Verzion: 001

Fecha: 10/02723

RECEPCION DE MERCADERIA

Pigina: 1 de 5

L.

INDICE:

OBJETIVO

ALCANCE

DEFINICIONES

RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO
ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO
FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

DOCUMENTOS Y FORMULARIOS

10. CONTROLES

Modificacién respecto a la edicidn anterior

Elaborado por:

Revizado por: Aprobado por:

Nombre: Patricio Pacheco Tutillo Nombre: Nombre:

Fecha: 10/2/23

Fecha: Fecha:




Cad: GO-RM-001 D ISLOG Versidn: 001

CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Fecha: 10/0272 RECEPCION DE MERCADERIA Pigina: 2de §

1. OBJETIVO
Manejar y garantizar que la recepcién de productos se la realice de forma adecuada, para el efecto

se 1dentifica las no conformidades considerando los parimetros de calidad definidos, con esto se
pretende mantener fluidez de los procesos de recepcion de mercaderia.

2. ALCANCE

Tnicia con la planificacion de la recepcidn y finaliza con la liquidacién de documentos

3. DEFINICIONES
CND: Centro Nacional de Distibucion.
Hand Hell: Dispositivo que se utiliza para captura de codigos de barras.
Orden de compra: Formato que se llena para que el comprador solicite cierto tipo de mercaderia
al vendedor.
4. RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO
Supervisor de Recepcidén / Operacion
5. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO
Documentos habilitantes (orden de compra, transferencia, factura, guia de remision, correo
electronico, requerimiento del cliente).

Cronograma de recepcion.
Mercaderia para entregar.

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

No. RESPONSABLE DESCRIPCION
ACTIVIDAD

1 Supervisor de recepeidn / | Planificar la recepcion de mercaderia en conformidad con
operacion las necesidades del CND.

2 Auxiliar operativo de | Descargar ordenes de compra/ transferencia del sistema
digitacién cada vez que la situacién amerite. Se genera el documento

orden de compra / transferencia.

3 Amaliar  operativo  de | Elaborar el cronograma de recepcion. Se genera el

recepcidn documento cronograma de recepcion.
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Cod: GO-EM-001

] )ISLOG

CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Verzion: 001

Fecha: 10/0:2723

RECEPCION DE MERCADERIA

Pagina: 3 de 5

] Auxihar operativo de | Asegurar que los equipos e infraestructura de recepcidn
recepcion estén disponibles al momento de realizar 1a operacién
respectiva.
5 Supervisor de recepcion / | Agendar citas para la recepeidn de acuerdo ala
operacidn necesidades de recepcién.
6 Supervisor de recepcidn /
operacidn Asionar andenes e insreso de proveedores
7 Auxiliar operativo de
recepcion Validar documentos habilitantes
8 Supervisor de recepcion / | Realizar control de condiciones de transporte. Se toma la
operacion decision al preguntar s1 1as condiciones de transporte son
las adecuadas luego de hacer la verificacion respectiva. Si
la respuesta es SI se conecta con la actividad No. 9. S1la
respuesta es NO e conecta con la actividad No. 5.
9 Auxiliar operativo de
recepcion Recibir la mercaderia
10 Auxiliar operativo de
recepcion Descargar |a mercaderia.
11 Supervisor de recepcion / | Recibir la mercaderia. Se aplica el control comprueba que
operacion la mercaderia esta cofrecta se conecta con 1z actividad No.
12, caso contrario se conecta con la actividad No. 9.
12 Auxiliar operativo de
recepcidn Liquidar documentos de recepcion de mercaderia.

7. SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

Mercaderia recibida
Registro de mngreso de mercaderia de proveedores de CND.
Registro de devolucidn de mercaderia en 1a recepcion.
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IDisLoG

Cod: GO-EM-001 Verzion: 001
Fecha: 10/0223 RECEPCION DE MERCADERIA Pigina: 4 de 5

8. FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

Recepcion de mercaderia
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Cad: CO-RM001 D ISLOG Versin: 001

CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Fecha: 10/02/23 RECEPCION DE MERCADERIA Pigina: 5 de §

9. DOCUMENTOS Y FORMULARIOS

Orden de compra / transferencia
Cronograma de recepcién

10. CONTROLES
Actividad 8: Se toma la decisién al preguntar si las condiciones de transporte son las adecuadas

luego de hacer la vertficacidn respectiva. 51 1a respuesta es SI se conecta con la actividad No. 9. §1
la respuesta es NO se conecta con la actividad No. 5.

Actividad 11: Se aplica el control comprusba que la mercaderia esta correcta se conecta con la
actividad No. 12, caso contrarip se conecta con la actividad No. 9.

Elaborado por: Segundo Patricio Pacheco Tutillo
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Otro de los procesos que se detalla su proceso de elaboracion es el denominado Picking,
expedicion y envios de mercaderia, en lo relacionado a este proceso participan en su
elaboracion el Supervisor de picking, Supervisor de operacion, Asistente de picking, Auxiliar
operativo de picking, Auxiliar operativo de expedicién y el auxiliar operativo de envios. El
equipo de trabajo revisa y aprueba que el objetivo de este proceso es planificar y ejecutar las
actividades de seleccion y adecuacién de mercaderia tomando en consideracion el pedido
hecho por el cliente para posterior despacho de la mercaderia que debe ser entregada de manera
adecuada y oportuna. En lo relacionado con el alcance del proceso se define que este abarca
desde la validacion de los pedidos en el sistema y finaliza la entrega de documentos al
transportista. De igual forma se determinan los términos como picking, ola y packing list los
cuales requieren ser definidos. Se determina que el responsable del proceso es el Supervisor de
Picking / operacion quien con su conocimiento y experiencia garantiza la ejecucion y control

oportunos y adecuados al proceso, asi como una oportuna aplicacion de la mejora continua.

Las entradas o disparadores del proceso son: picking de mercaderia, mercaderia ubicada
en el canal de distribucidn, y envio de mercaderia. Se define que los responsables de ejecutar
las actividades son: Supervisor de picking y operacion, Asistente de picking y auxiliar
operativo picking expedicion y envio. Las salidas del proceso son: picking de mercaderia,

expedicidn de mercaderia y envio de mercaderia.

En este proceso se generan dos documentos el pedido del sistema y el packing list. En
lo relacionado referente a los controle, se generan en la actividad siete y en el nimero dieciséis.
Toda esta informacion se unifica en el documento denominada manual de proceso Picking,

expedicidn y envios de mercaderia que a continuacion se detalla:



Figura 37. Manual de proceso Picking expedicién y envio de mercaderias
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Cad: GO-PEEM-003

| DI ]

CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Verzion: 001

Fecha: 10/02723

PICKING, EXPEDICION Y ENVIOS DE
MERCADERIA

Pigina: 1 de §

INDICE:

OBJETIVO

ALCANCE

DEFINICIONES

RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO
ENTEADAS DEL PROCEDIMIENTO
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO
FLUJOGEAMA DEL PROCEDIMIENTO

DOCUMENTOS Y FORMULARIOS

10. CONTROLES

Modificacidn rezpecto a la edicion anterior

Elaborado por:

Revizado por: Aprobado por:

Nombre: Patricio Pacheco Tutillo Nombre: Nombre:

Fecha: 1010223

Fecha: Fecha:
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Cad: GO-PEEM-003 D I S L o G

CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Verszion: 001

Fecha: 10:02/23

PICKING, EXPEDICION Y ENVIOS DE
MERCADERIA

Pagina: 1 de 6

1. OBJETIVO

Planificar v ejecutar las actrvidades de seleccion v adecvacion de mercaderia tomando en
consideracién el pedido hecho por el cliente para postertor despacho de la mercaderia que debe ser
entregada de manera adecuada y oportuna.

2. ALCANCE

Inicia con la validacion de los pedidos en el sistema y finaliza la entrega de documentos al

transportista

3. DEFINICTONES

Picking: es la recoleccion de productos por umdades, los cuales son extraidos de las cajas
Ola: son la toma de pedidos solicitados por el cliente para procesar el picking respectivo
Packing List: se refiere a la mercaderia contenida en un paquete o bulto.

4, RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO

Supervisor de Picking / operacion

5. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO

Picking de mercaderia

Mercaderia ubicada en el canal de distribucién

Envio de mercaderia

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

No. RESPONSABLE DESCRIPCION
ACTIVIDAD

1 Supervisor  picking
operacién Validar los pedidos en el sistema. Se ongina el documento

2 Asistente de picking Atar pedidos auna Qla

3 Asistente de picking Entregar las etiquetas

4 Auxiliar operativo | Recoger las umdades logisticas para posterior preparacion
Picking expedicion envio | del pedido

5 Auxiliar operatvo
Picking expedicion envio | Realizar el picking de mercaderia

& Awgiliar operativo | Enviar al canal
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Cad: GO-PEEM-003

] )isLoG

CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Verszion: 001

Fecha: 10/02/23

PICKING, EXPEDICION Y ENVIOS DE

Pigina: 3 de &

MERCADERIA
Pickang expedicion envio
7 Supervisor picking /| Validar los contenedores. Se genera un control en el que
operacién ze valida los contenedores, 51 1a validacién cumple se
conecta con la actividad 8. 81 la respuesta a la validacion
&s negativa se conecta con la actividad 4.
g Asistente de picking Consolidar la mercaderia
9 Auxiliar operativo | Imprimir packing list. Se onigina el documento
Pickine expedicion envio | denominado Packing List.
10 Auxiliar operativo
Picking expedicidn envio | Realizar Iz expedicion de mercaderia
11 Aststente de picking Ubicar mercaderia en los canales
12 Supervisor picking [
operacion Generar el alta de la tienda
13 Asistente de picking Abnr el circuito
14 Auxiliar operativo
Picking expedicién envio | Cargar el contenedor v asociar la umdad logistica
15 Supervisor picking [
operacién Colocar el sello de segunidad en los contenedores
16 Supervisor Validar el envio de mercaderia con el cliente. Se genera
picking/operacidn un control en el que se confirma &1 se realiza de forma
correcta el envio de mercaderia. Si la respuesta es
afirmativa se conecta con la actividad No. 17, Caso
confrario se conecta con la actividad No. 14.
17 Supervisor
picking/operacidn Cerrar el circuito v enviar contencdores
18 Aststente de picking Validar que toda la mercaderia este cargada en el camidn
19 Asistente de picking Entregar los documentos al transportista

7. SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

Picking de mercaderia
Expedicién de mercaderia
Envio de mercaderia
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Cad: GO-PEEM-003

IDi1sLoG

CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Verzion: 001

Fecha: 10402723

PICKING, EXPEDICION Y ENVIOS DE
MERCADERIA

Pigma: 4de 6

8. FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

Picking, expedicion y envio de mercaderia
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Cad: GO-PEEM-003

I )i1sLOG

CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Verzian: 001

Fecha: 10/02/23

PICKING, EXPEDICION Y ENVIOS DE

MERCADERIA

Pigina: 5 de §

Picking, expedicion v envio de mercaderia
Auxiliar operativo
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Céd: GO-PEEM-003 D ISLOG Versica: 001

CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

PICKING, EXPEDICION Y ENVIOS DE
MERCADERIA

Fecha: 10/02/13 Pigina: 6 de 6

9, DOCUMENTOS Y FORMULARIOS
Actividad 1: Pedido del sistema.
Actividad 9: Packing List
10. CONTROLES
Actividad 7: Se pregunta si la validacion de mercaderia se realizd acorde a los estandares sila
respuesta es SI se conecta con la actividad No. 8, caso contrario se conecta con la actividad No. 4.

Actividad 16: Se valida si el envio de mercaderia se realizé correctamente. 51 la respuesta es ST,
se conecta con la actividad No. 17, caso contrario se conecta con la actividad No. 14

Elaborado por: Segundo Patricio Pacheco Tutillo
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Como se indica con anterioridad en las figuras numero 35y 36, se describe literalmente
la forma que estan desarrollados los manuales de los procesos recepcion de mercaderia y
picking, expedicion y envios de mercaderia, los restantes ocho procesos son descritos

literalmente en los anexos que se presentar al final de este trabajo de titulacion.
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CONCLUSIONES

Se identifica mediante el diagnostico, que la empresa DISLOG es parte del grupo Santa
Maria, se encuentra ubicado en el cantdn Mejia, ciudad Machachi, se identifica ademas que
oferta cinco servicios, los mismos que son almacenamiento de productos secos, temperatura
controlada, ademas de servicios para otras empresas que necesitan apoyo en el campo de la
logistica tales servicios como el Cross docking y el Co-packing. Para continuar, con el
diagnostico operacional se utiliza un check list, con 25 items a tres directivos de la empresa,
de donde se obtiene que la empresa maneja ya procesos pero sin embargo no cuenta con
manuales de proceso, por lo que es indispensable el disefio de la gestion por procesos. Se
identifica que posee mision, vision, valores y politicas de calidad poco identificadas al negocio
de la empresa, finalmente, se identifica un organigrama funcional que es clave para la creacion

de los procesos gobernantes, sustantivos y de apoyo.

La posibilidad de implementar un modelo de gestion por procesos poniendo énfasis en
los procesos sustantivos es de gran valor para la Empresa DISLOG ya que le permitira disefiar
una estructura organizacional acorde a estos procesos, logrando gestionar con efectividad sus
recursos humanos, materiales, tecnoldgicos e infraestructura. Adicionalmente la ejecucion de
procesos alineados a las exceptivas de satisfaccion de los clientes permite lograr altos niveles

de conformidad en la prestacion de servicios logisticos.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda mantener un constante diagnostico de la situacion interna de la empresa,
con el objetivo de modificar o actualizar los manuales de proceso, como generar una mejora
continua para mantener siempre la satisfaccion sobre sus clientes, ademas de implementar

nuevos servicios dentro de la gran extension que ocupa la empresa.

Se recomienda implementar no solo los procesos agregadores de valor, es importante
pasar de la definicion a la implementacion de los procesos gobernantes y los habilitantes ya
que los tres tipos de procesos en su conjunto forman un modelo de gestion integral que la
empresa requiere para alinearse con los intereses de las partes interesadas; adicionalmente se
debe ejercer un seguimiento permanente a la implementacion de los procesos agregadores de
valor que han sido definidos en el presente trabajo de titulacion.
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ANEXOS
Anexo 1 Ingreso de Nuevos Clientes.
Cad: GC-INC-001 I ) ISLOG Versién: 001
CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION
Fecha: 1002123 INGRESO NUEVOS CLIENTES Pigina: 1 de §
INDICE:
1. OBIETIVO
2. ALCANCE
3. DEFINICIONES
4. RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO
5. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO
6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
7. SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO
& FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO
9 DOCUMENTOS Y FORMULARIOS
10. CONTROLES
Modificacion respecto a la edicion anterior

Elaborade por: ERevizado por: Aprobado por:

Nombre: Patricio Pacheco Tutillo Nombre: MNombre:

Fecha: 10/02/23 Fecha: Fecha:
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Céd: GC-INC-001 D ISLOG Versic: 001

CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Fecka: 100213 INGRESO NUEVOS CLIENTES Pigina: 2 de§

1. OBJETIVO

Satisfacer los requenimientos v necesidades del cliente desarrollando negocios rentables para la
compafiia v satisfactorios para los clientes.

2. ALCANCE

Inicia con la busqueda de clientes y termina con el cierre de la negociacion. Abarca la bisqueda e
incorporacion de nuevos clientes.

3. DEFINICIONES

Proforma comercial: Documento elaborado por el Jefe de CND que incluye 1a oferta de servicios
para nuevos clientes.

Requerimiento: pedido particular efectuado por los clientes, sobre esta base se define la oferta de
SerVICios a entregar.

CND: Centro Nacional de Distribucién

4. RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO
Gerente de Operaciones CND

5. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO
Requisitos v expectativas de Clientes.
Requisitos de Otras partes interesadas.
Solicitudes de oferta de clientes.
Actualizaciones de contratos
Ficha técnica de servicio y/o producto del cliente

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

No. RESPONSABLE DESCRIPCION
ACTIVIDAD
1 Gerente de Operaciones | Realizar contacto con el cliente v solicitar requerimientos
CND de calidad v especificaciones del servicio requendo.
2 Cliente Proporcionar requerimientos de servicios demandados al
prestador de servicios.
3 Jefe de CND Recibir requenmientos del chente via correo electrénico
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Cod: GCINC-001

I )isLoG

CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Fecha: 10/02/23 INGRESO NUEVOS CLIENTES Pigina: 3 de 5

3 Jefe de CND Realizar andlisis de oferta de servicios v determinar la
factibilidad de proporcionar los servicios solicitados por el
cliente.

5 Cliente Evaluar oferta recibida y determunar si esta cumple con
sus expectativas v se pregunta st acepta la oferta. S1la
respussta es negativa se conecta con la actividad No. 6. St
la respuesta es positiva se conecta con la actividad 7.

6 Gerente de Operaciones | Establecer cambios y/o modificaciones a la oferta debido

CND a que el cliente no acepto la propuesta micial.

7 Jefe de CND Elaborar v enviar la proforma comercial con las
condiciones de servicios a prestar, plazos v condiciones de
Dago y eConomicas.

8 Gerente de Operaciones | Cerrar la negociacidn con el cliente formalizandolo via

CND comreo electronico

9 Abogado Elaborar contrato de prestacion de servicios logisticos y

enviarlo al clients
10 Cliente Recibir, aprobar y firmar el contrato de prestacion de
servicios logisticos.

7. SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

Requerimientos de clientes
Proforma comercial

Contrato de prestacién de servicios logisticos
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Cod: GC-INC-001 Veraion: 001
CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION
Fecha: 1002723 INGRESO NUEVOS CLIENTES Pigina: 4de §
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Cid: CCINC-001 D ISLOG Versicn: 001

CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Fecha: 1002723 INGRESO NUEVOS CLIENTES Pigina: § de §

9. DOCUMENTOS Y FORMULARIOS

Formulario de requenimiento de clientes
Proforma comercial
Contrato de prestacion de servicios logisticos

10. CONTROLES
Actividad 5: Cliente analiza la oferta de servicios v 1a analiza y toma la decisién de aceptarla o no,
%1 la acepta se cohecta con la actividad 7, caso contrario con 1a actividad 6.
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Cad: GO-ARM-002

] )i1sLoG

CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Verzion: 001

Fecha: 10/02/23

Almacenamiento y Reabastecimiento de
Mercaderia

Pigina: 1 de §

INDICE:

OBJETIVO

ALCANCE

DEFINICIONES

RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO
ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
SATLIDAS DEL PROCEDIMIENTO
FLUJOGEAMA DEL PROCEDIMIENTO

DOCUMENTOS Y FORMULARIOS

10. CONTROLES

Modificacion rezspecto a la edicion anterior

Elaborado por:

Revizado por: Aprobado por:

Nombre: Patricio Pacheco Tutillo Nombre: Nombre:

Fecha: 10/02/23

Fecha: Fecha:
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Cod: GO-ARM-002 D ISLOG Versién: 001

CENTRO LOGISTICD & DISTRIBUCION

Fecha: 10/02123 Almacenamiento y Reabastecimiento de Mercaderia |Pigia:2de$

1. OBJETIVO

Asegurar que las mercaderias sean almacenadas de forma adecuada tomando en consideracion
criterios de conservacion v proteccidn para facilitar un correcto aprovisionamiento v despacho.

2. ALCANCE
Inicia con el almacenamiento de mercaderia v termina con la confirmacién del reabastecimiento.
3. DEFINICIONES
Pallef: Tarima elaborada de materiales como madera o plastico que generalmente se usa para
transportar mercaderia.
Reabastecimiento: Accion de abastecer mercaderia por varias vences en espacios donde se hay
mercaderia faltante.
Picking: Zona que se destina para recoger la mercaderia que usualmente esti empaquetada.
4. RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO
Supervizor de Inventarios
5. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO
Mercaderia etiquetada lista para almacenamiento

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

$
No. RESPONSABLE DESCRIPCION
ACTIVIDAD

1 Supervisor de Inventario | Planificar el almacenamiento y reabastecimiento de
mercaderia

2 Elevadorista Escanear etiqueta en pallet

3 Elevadorista Tomar v trasladar pallet al lugar de almacenamiento

4 Elevadorista Almacenar mercaderia

5 Aststente de Inventarto | Registrar ubscacién. Se genera el documento Registro de
ubicacién de mercaderia.

6 Asistents de Inventario | Reabastecimiento de mercaderia

7 Asystente de Inventario | Realizar reabastecimiento por sistema

g Supervisor de Inventario | Revisar la ubicacidn a reaprovisionar




104

Cod: GO-ARM-002

] )iIsLoG

CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Fecha: 10402723

Almacenamiento y Reabastecimiento de Mercaderia |Pigia:3des

9 Elevadorista Bajar y colocar 1a mercaderia en la zona destinada para
picking.

10 Asistente de Inventario | Reabastecer la mercaderia

11 Aststente de Inventario | Registrar lo realizado en el sistema

12 Supervisor de Inventario | Identificar ubicacion por reabastecer

13 Supervisor de Inventario | Controlar ubicaciones por reabastecer

14 Aststente de Inventario | Bajar y trasladar mercaderia a zona de picking

15 Asistente de Inventario | Reabastecer mercaderia en las zonas de picking

16 Supervisor de inventario | Confirmar el reabastectmiento en el sistema. Se genera un
control en el que se pregunta s1 el reabastecimiento esta
realizado de forma adecuada, si la respuesta es S se
conecta con el fin del proceso; s1 la respuesta es NO se
conecta con la actividad No. 10

7. SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

Mercaderia almacenada v reabastecida
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Cod: GO-AFRM-002

] )i1sLOG

CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Verzion: 001

Fecha: 1402723

Almacenamiento y Reabastecimiento de Mercaderia

Pigina: 4 de &

§. FLUJOGEAMA DEL PROCEDIMIENTO

Almacenamiento v Eeabastecimiento de Mercaderia

Supervisor cde Inventario

Elevadorista Asistente de Inventario
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Cod: GO-ARM-002 Verzion: 001
CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION
Fecha: 100223 Almacenamiento y Reabastecimiento de Mercaderia |Pigina:5des

Almacenamiento v Feabastecimiento de Mercaderia

Supervisor de Inventario

Elevadorista

Asistente de Inventano

Fase

16. Confirmar el
reabnsiesimiienta on [

14. Bajar v frasladar
& zona

do picking

13, Ranbastecer
muercadarta an Iax

&l mistema

zemas da picking

9. DOCUMENTOS Y FORMULARIOS

Actrvidad 5: se genera el documento Registro de ubicacién de mercaderia

10. CONTROLES

Actividad 16: Se genera el control en el que se pregunta si el reabastecimiento se realiza de
adecuada forma, «1 1a respuesta es SI se conecta con el fon de proceso; st la respuesta es NO g2
conecta con la actividad No. 10
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Cad: GO-GT-004

IDisLoG

CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Verzian: 001

Fecha: 10002123

GESTION DE TRANSPORTE

Pigina: 1 de §

INDICE:

OBIJETIVO

ALCANCE

DEFINICIONES

RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO
ENTREADAS DEL PROCEDIMIENTO
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO
FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

DOCUMENTOS Y FORMULARIOS

10. CONTROLES

Modificacion respecto 2 |3 edicion anterior

FElaborado por:

Revizado por: Aprobado por:

Nombre; Pairicio Pacheco Tutillo Nombre: Nombre:

Fecha: 10102723

Fecha: Fecha:
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pp— D ISLOG Ve 001
Facha: 10/02/23 GESTION DE TRANSPORTE Pigina: 1 de §
1. OBJETIVO

Planificar las necesidades de transporte v asignar recursos necesarios mediante un analisis de
capacidad, gestionando adecuadamente los costos de distribucion para entregar el pedido al cliente

en las condiciones pactadas.

2. ALCANCE

Inicia con la planificacion del transporte v finaliza con la notificacién al proveedor para la emisién

de factura.

3. DEFINICIONES

Planificacién de transporte: accion de identificar los recursos necesarios para ejecutar

cofrectaments la actividad de transporte.

Expediente de transporte: Conjunto de documentos necesario para realizar 1a actrvidad de

fransporte.

Guia de Remisién: Documento que incluye la informacién de los contenedores a transportar.

4. RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO
Analista de transporte

5. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO

Requerimiento de clientes

Solicitud de transporte

Reporte de transferencia

Reporte de viajes

Reporte de control de sellos

Guias de remision y despacho firmadas

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

fransporte

No. RESPONSABLE DESCRIPCION
ACTIVIDAD
1 Coordinador de transporte | Realizar la planificacion de transporte. Se genera

documento de planificacién de planificacidn mensual de

b2

Coordinador de transporte | Astonar el transporte v comunicar
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Cod: GO-GT-004

I)1sLoG]|

CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Fecha: 10/02/23 GESTION DE TRANSPORTE Pigina: 3de 5

3 Analista de transporte Liquidar documentos de transporte. Se genera el
documento Expediente de transporte.

4 Analista de transporte Recibir documentos para liquidar.

5 Analista de transporte Validar la informacién entregada. Se genera un control
sobre la informaridn v se pregunta si esta se entrega
conforme; s1 1a respuesta es SI se conecta con la
actividad No. 6, caso contrario se conecta con la
actividad No. 4.

6 Analista de transporte Notificar al proveedor para que genere la factura.

7 Proveedor de transporte Generar factura v prestar servicios de transporte.

7. SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

Asignaci6n de transporte a cada proveedor
Asignacion de transporte al cliente

Liquidacion de documentos de transporte

Solicttud de facturacion
Acta entrega recepcidn
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I)isLoG

Céd: CO-CT-004 Versién: 001
Fecha: 1002123 GESTION DE TRANSPORTE Pigina: 4 de 5

8. FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

Gestion de transporte

Fase
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Analista de transporte | Proveador de mansporte
ransporte
‘ INICTCS |
h
1. Boalizar Ia
planificacitn de
Irmapunte
k.
Plamifizassn
sl de
IFLESpOTE
2 Asignar gl 3, Liguiclar
TrAnEpaOrts Y #  dosumenios de
COMUNECAT N spore
4
Expadients da
iransporie

1

deansen i pars

4. Recalar

Vil

A 4

5. Walidar la
i firamasin L)
enlregily

<>

sl

¥

proviosdon pars que
genere la fomirm

. Mohifiear al

T, Canarar faciwr v

| prostar sorvioios de
P

FIN




111

pp—— D ISLOG S—

CEHNTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Fecha: 10/02/23 GESTION DE TRANSPORTE Pigina: § de 5

9. DOCUMENTOS Y FORMULARIOS

Actrvidad No. 1: Planificacién mensual de transporte.
Actividad No. 3: Expediente de transporte.

10. CONTROLES
Actividad No. 5: Se genera un control sobre la informacidn y se pregunta si esta se entrega

conforme; st 1a respuesta es SI se conecta con la actividad No. 6, caso contrario ge conecta con la
actividad No. 4.




Anexo 4 Control de Inventarios
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Cad: GO-CI-005

I )i1sLoG

CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Verzion: 001

Fecha: 1002723

CONTROL DE INVENTARIOS

Pigina: 1 de §

INDICE:

. OBIETIVO

ALCANCE

DEFINICIONES

RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO
ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
SATLIDAS DEL PROCEDIMIENTO
FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

DOCUMENTOS Y FORMULARIOS

10. CONTROLES

Modificacion rezpecto a la edicidn anterior

Elaborado por:

Revizado por: Aprobado por:

(Nombre: Patricio Pacheco Tutillo Nombre: Nombre:

Fecha: 10/02/23

Fecha: Fecha:
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Cad: GO-CIH005

I DisLoG

CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Fecha: 10/02113

CONTROL DE INVENTARIOS Pigina: 2 de 5

1. OBJETIVO

Planificar v ejecutar el inventario general garantizando que las acciones entreguen informacién
exacta sobre las cantidades de mercaderias del sistema versus lo disponible fisicamente en perchas.

2. ALCANCE

Inicia con la planificacidn del inventario v finahiza con el cierre del proceso de inventario.

3. DEFINICIONES

Inventario General: Accién de realizar un conteo fisico de existencias.
SKU: Equipo electronico que permite contar existencias sobre 1a base de los codigos de barras.
Reconteo: accion de efectuar un conteo nuevamente con la finalidad de comprobar los resultados.

4. RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO

Supervisor de Inventarios

5. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO

Ubicaciones de picking a inventariar.
Mercaderia a mventariar.

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Nao. RESPONSABLE DESCRIPCION
ACTIVIDAD

1 Supervisor de inventario | 1. Planificar el inventario general. Se genera el documento
planificacién de inventario general.

2 Asistente de inventario | 2. Identificar la ubicacion de mercaderias

3 Asistente de nventario | 3. Escanear la ubicacion v SKU

4 Auxiliar Operativo 4. Realizar el conteo fisico de mercaderias

3 Anpaliar Operativo 5. Confirmar la cantidad de productos

] Asistente de inventario | 6. Cerrar el conteo de mercaderias

7 Asistente de mventario | 7. Realizar el reconteo de ubicaciones marcadas. Se
genera un control en el que se confirma que el reconteo es
exacto. 51 la respuesta es SI se conecta con la actividad
No. 8. Caso contrario se conecta con la actividad No. 4.
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Cod: GO-CI-005

D ISLOG e 0

CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Fecha: 1002713 CONTROL DE INVENTARIOS Pigina: 3 de §
8 Auxiliar Operativo 8. Generar el reporte de ubicaciones marcadas manuales.
Se genera el documento Reporte de ubtcaciones marcadas
manuales.
9 Supervisor de mventario | 9. Realizar el ajuste de inventarios.
10 Supervisor de inventario | 10. Cerrar el proceso de inventarios.

7. SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

Ajustes propuestos
informe de hallazgos




115

I D)isLoG

Cod: GO-CT-005 Verzion: 001
CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION
Fecha: 10/02/23 CONTROL DE INVENTARIOS Pigina: 4 de 5
8. FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO
Contrel de inventarios
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( INICICH ]

inventario general

.

Flanificacion de

Iaventarndg

w...___...-"""._“"‘

. Realizr el ajuate

v

o

Z. ldennificar ln
ubicacain ce
mercaderias

'

3. Escanear la
ubcscwm y B

4, Aaslizsr & comtes

Y

Finien du

B, Cerrar el contzn |

e miercaderias

marcsdarise

k4

8 Zanfirmer s
cantidad da

b

T. Realizor el

recantea de

ubri i s
el as

praductos

2 Ganarsr
reporis de
ubicasionas

muarcadn: manusles

h

Fmporks ce
ullasdmnas

e inveniarios

1. Cerrar 2l

proceso de
IvEnERras

Fase

msrcadns manusle:

—




116

Cod: GO-CI-D05

I DisLoG

CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Verzion: 001

Fecha: 1002123

CONTROL DE INVENTARIOS

Pigina: 5 de 5

9. DOCUMENTOS Y FORMULARIOS

Actividad No. 1: Planificacién de Inventario
Actividad No. 8: Reporte de ubicaciones marcadas manuales

10. CONTROLES

Actividad Ne. 7: Se genera un control en el que se confirma que el reconteo es exacto. 51 la
respuesta es SI se conecta con la actividad No. 8. Caso contranio se conecta con la actividad No. 4.
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Cad: GO-AM-006

] )i1sLoG

CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Verzion: 001

Fecha: 1002723

ACONDICIONAMIENTO DE MERCADERIA

Pigina: 1de §

8.

9.

INDICE:

. OBIJETIVO

ALCANCE

DEFINICIONES

RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO
ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO
FLUJOGEAMA DEL PROCEDIMIENTO

DOCUMENTOS Y FORMULARIOS

10. CONTROLEY

Modificacion respecto a la edicion anterior

Flaborade por:

Revizsado por: Aprobado por:

Nombre: Patricio Pacheco Tutillo Nombre: Nombre:

Fecha: 10/02/23

Fecha: Fecha:
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Céd: GO-AM-006 D ISLOG Versién: 001

CEHTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Fecha: 10/02/23 ACONDICIONAMIENTO DE MERCADERIA  [Piginxi2des

. OBJETIVO

Ubicar v localizar la mercaderia al mntenor del Centro de Distribucién Nacional en concordancia
con los requizttos espectficados por el cliente.

ALCANCE

Inicia con la planificacion del acondicionamiento y finaliza con la distribucién de la mercaderia.

. DEFINICIONES

Packs: Conjunto de productos base v promocional.
Acondicionamiento: Accidn que une dos o mas productos base o promocional.

. RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO

Supervisor de Recepcidn.

. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO

Especificaciones del cliente
Producto base

Producto promocional o regalia
Etiquetas

Corrugado adicional

. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

No. RESPONSABLE DESCRIPCION
ACTIVIDAD
1 Supervisor de recepcidn | Planificar el acondicionamiento de mercaderia. Se genera
el documento Planificacion del acondicionamiento de
mercaderia.
2 Auxihar Operativo de
maquila (Externo) Recibir mercaderia para acondicionamiento.
3 Coordinador de maquila
(Externa) Entregar el producto base v recalia
4 Auxihar Operativo de

maquila (Externo) Acondicionar o armar el pack
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Cod: GO-AM-006

D ISLOG i 0

CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Fecha: 10v02/23

ACONDICIONAMIENTO DE MERCADERIA | Pisina:3des

5 Auxiliar Operativo de | Venficar los Packs armados. Se genera un control en el
maquila (Externo) que se indaga si los packs estan armados correctamente. 51
la respuesta es SI se conecta con la Actividad No. 6. 51 la
respuesta es NO se conecta con la actrvidad No. 2.
6 Coordinador de maquila
(Externo) Almacenar la mercaderia
7 Auxiliar Operativo de
maquila (Externo) Distribuir la mercaderia

7. SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

Pack armado.
Distribucién de combos en base a los requerimientos de los clisntes.
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Céd: GO-AM-006 I ’ ISLOG Versiéa: 011
CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION
Fecha: 10/02123 ACONDICIONAMIENTO DE MERCADERIA Pigina: 4 de 5
8. FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO
Acondicionamiento de mercaderia
Supervisor de Anxiliar Operative de maquila Coordinador de
recepeion (Externo) maquila (Externo)
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Cad: GO-AM-006

I)isLoG

CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Verzion: 001

Fecha: 1002723

ACONDICIONAMIENTO DE MERCADERIA

Pigina: § de 5

9. DOCUMENTOS Y FORMULARIOS

Actividad No. 1: Plamificacion del acondicionamiento de mercaderia.

10. CONTROLES

Actividad No. 5: Se genera un control en el que se indaga =1 los packs estan armados

correctamente. 51 la respuesta es 51 se conecta con la Actividad No. 6. 51 1a respuesta es NO se
conecta con la actrvidad No. 2.
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Cad: GO-GUL-007

I )i1sLOG

CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Verzion: 001

Fecha: 10/02/23

GESTION DE UNIDADES LOGISTICAS

Pigina: 1 de §

INDICE:

OBIETIVO

ALCANCE

DEFINICIONES

RESPONSAELE DEL PROCEDIMIENTO
ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO
FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

DOCUMENTOS Y FORMULARIOS

10. CONTROLES

Modificacion rezpecto a la edicidn anterior

Elaborado por:

Revizado por: Aprobado por:

Nombre: Patricio Pacheco Tutillo Nombre: Nombre:

Fecha: 10/02/23

Fecha: Fecha:
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Cod: GO-GUL-007

] )ISLOG

CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Verzion: 001

Fecha: 1002723

GESTION DE UNIDADES LOGISTICAS

Pigina: 2de 5

1. OBJETIVO

Garantizar la disponibilidad v el adecuado manejo de mventario de unidades logisticas (gavetas)
para dar soporte a los procesos operativos del Centro de distribucion.

1. ALCANCE

Inicia con la recepcion de gavetas y finaliza con el mnventario de gavetas.

3. DEFINICIONES

Gaveta: implemento de plastico que sirve para transportar alimentos.

4. RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO

Analista Logistico

5. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO

Egreso de bodega
Transferencias

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

No. RESPONSABLE DESCRIPCION
ACTIVIDAD
1 Auxiliar  operativo
bodega de servicios Recibir Gavetas
2 Auwaliar  operativo  de | Recibir la documentacion habilitante. Genera expediente
bodega de servicios de documentacién habilitante
3 Auxiiar  operativo
bodega de servicios Almacenar en la ubicacién establecida
4 Analista de logistica Registrar la transaccidn
5 Analista de logistica Realizar ajustes
6 Auxiliar operativo de | Despachar zavetas al proveador
bodega de servicios
7 Personal mventario
(cliente) Receptar el requermmuento de despacho de gavetas
8 Personal mventario | Vertficar la disporubilidad de savetas
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Cod: CO-GUL-007 D ISLOG Version: 001

CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Fecka: 10412723 GESTION DE UNIDADES LOGISTICAS Piina: 3 de 5

(cliente)

9 Analista de logistica

Entregar 1a documentacin para devolucidn de gavetas. Se
genera un control en el que se indaga s1 la documentacidn
esta completa. S1 la respuesta es SI se conecta con la
actividad No. 10. 51 la respuesta es NO se conecta con la
actividad No. 8.

10 Auxiliar operativo ds
bodega de servicios

Entregar las gavetas al proveedor en base ala
documentacion.

7. SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

(Gavetas transferidas, almacenadas e inventariadas.




125

Cod: GO-GUL-007

| )isLoG

CEMTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Verzion: 001

Fecha: 1040223

GESTION DE UNIDADES LOGISTICAS

Pagina: 4de 5

5. FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO
Gestion de Unidades Logisticas

Fasa

Anxiliar operativo de
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Céd: CO-GUL-007 D ISLOG Versién: 001

CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Fech: 10/02/13 GESTION DE UNIDADES LOGISTICAS Pigina: 5 de 5

9. DOCUMENTOS Y FORMULARTOS
Actividad No. 2: Documentacion habilitante.
10. CONTROLES
Actividad No. 9: Se genera un control en el que se indaga si la documentacion esti completa. 51

la respuesta es 81 se conecta con 1a actividad No. 10 51 1a respuesta es NO se conecta con la
actividad No. 8.




Anexo 7 Gestion de mercaderia no conforme
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Cid: GO-GMNC-002

D ISLOG S—

CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Fecha: 10/02/23 GESTION DE MERCADERIA NO CONFORME |Pigins: 1de$

INDICE:

1. OBIETIVO

2. ALCANCE

10. CONTROLES

3. DEFINICIONES

4. RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO
5. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

7. SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

8. FLUJOGEAMA DEL PROCEDIMIENTO

9. DOCUMENTOS Y FORMULARIOS

Modificacion respecto a la edicion anterior

Elaborado por:

Revizado por: Aprobado por:

Nombre: Pairicio Pacheco Tutillo

Nombre: Nombre:

Fecha: 10/02/23

Fecha: Fecha:
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Csd: GO-GMNC-008 D ISLOG Versin: 001

CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Fecha: 10/02/23 GESTION DE MERCADERIA NO CONFORME  |Pigina: 2des

1. OBJETIVO

Controlar v colocar la mercaderia en los sitios designados e identificar errores en la mercaderia

entregada

2. ALCANCE

Inicia con la identificacidn de la mercaderia no conforme v finaliza con la recuperacidn de los

valores facturados.

3. DEFINICIONES

Producto no conforme: Producto no acorde a las especificaciones técnicas.
Daiios de mercaderia: Efectos en los productos fruto de la manipulacion de estos.

4. RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO

Supervisor Logistico

3. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO

Mercaderia no conforme identificada.

Mercaderia no conforme identificada por el CND

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

No. RESPONSABLE DESCRIPCION
ACTIVIDAD

1 Supervisor operativo Identificar mercaderia no conforme. Se genera el
documento Gestion de no conformidades v acciones
comrectivas.

2 Auxtliar Operativo Clastficar el producto

3 Auxiliar Operativo Dividir en las ubicaciones correspondientes

3 Supervisor operativo Notificar al cliente los motivos de transferencia. Se genera
documento Acta de productos no conformes.

3 Supervisor operativo Realizar la transferencia al punto de venta

6 Auxiliar Operativo Realizar el picking de unidades

7 Auxiliar Operativo Realizar el envio de la transferencia

8 Supervisor operativo Notificar al punto de venta la ejecucion de la transferencia
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Cad: GO-GMNC-008

D I S Lo G Version: 001

CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Fecha: 1002723

GESTION DE MERCADERIA NO CONFORME | Pigina: 3 de 5

9 Auxiliar Operativo Almacenar v coordinar el retiro de la mercaderia. Se
genera documento Acta de entrega de productos no
conformes.

10 Auziliar Qperativo Entregar los productos aptos para el consumo

11 Supervisor operativo Gestionar la recuperacion del valor facturado

7. SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

Disposicién final de mercaderias

Determmacion de acciones correctivas
Mercaderia manejada adecuadamente
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Py D ISLOG i 0
Fecha: 1041223 GESTION DE MERCADERIA NO CONFORME | Pigina: 4de

§. FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

GESTION DE MERCADERIA NO CONFORME
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Cod: GO-GMNC-008 D I S Lo G

CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Verzion: 001

Fecha: 10/0223 GESTION DE MERCADERIA NO CONFORME

Pigins: 5 de §

9. DOCUMENTOS Y FORMULARIOS
Actividad No. 1: Gestion de no conformidades y acciones correctivas
Actividad No. 4: Acta de productos no conformes
Actividad No. 9: Acta de entrega de productos no conformes

10. CONTROLES

No aplica




Anexo 8 Posventa
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Cad: GP-FV-001

] DiIsSLOG

CEMTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Verzion: 001

Fecha: 10:02/23

POSVENTA

Pagina: 1 de 5

INDICE:

Q.

OBIETIVO

ALCANCE

DEFINICIONES

RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO
ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO
FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

DOCUMENTOS ¥ FORMULARIOS

10. CONTROLES

Modificacion respecto a la edicion anterior

Elaborado por: Revizado por: Aprobado por:
Nombre: Patricio Pacheco Tutillo Nombre: Nombre:
Fecha: 10/02/23 Fecha: Fecha:
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Cad: GP-FV001

Verzion: 001

| DisLoG

CEMTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Fecha: 1002723

POSVENTA

Pigina: 2de 5

OBJETIVO

Medir la Satisfaccion de los clientes de Dislog a través de encuestas, permite crear planes de accién
orientados a mejorar la calidad del servicio.

. ALCANCE

Inicia la elaboracién del plan de medicion de la satisfaccién de los clientes v termina con la
ejecucion de los planes de accion para corregir las msatisfacciones identificadas.

. DEFINICTONES

Cliente: Persona natural o juridica que adquiere productos o servicios de la empresa.
Satisfaccion del cliente: Nivel de satisfaccion del cliente respecto a sus expectativas.

. RESPONSABLE DEL FROCEDIMIENTO

Responsable de SGC

. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO

Necesidad de conocer 1a opinidn de nuestros clientes sobre el servicio/producto entregado

. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

No. RESPONSABLE DESCRIPCION
ACTIVIDAD

1 Responsable SGC Elaborar encuesta de satisfaccién. Se genera el documento
formato encuesta de satisfaccion.

2 Responsable SGC Seleccionar chientes

3 Analista de SGC Enviar encuestas de satisfaccion

4 Analista de 8GC Recopilar informacién de las encuestas de satisfaccidn

5 Responsable SGC Organizar reunion con la direccion para analizar el reporte

6 Gerencia General Analizar resultados v senerar reporte

7 Responsable SGC Elaborar informe final de satisfaccién de clientes que
incluya plan de accion.

g Gerencia General Aprobar plan de accién. Se genera el documento llamado
Plan de Accidn.

9 Responsable SGC Dar seguimiento al cumphmiento de las acciones
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Cod: GP-FV-001 D I S LO G

CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Verzion: 001

Fecha: 10102123

POSVENTA

Pigina: 3 de §

correctivas propuestas. Se genera el control en el que se
mndaga si se ha cumplido o no las acciones correctivas. 51
la respuesta es S1 se conecta con el final del proceso. S1 la
respuesta es NO se conecta con la actividad No. 6.

7. SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

Acta con planes de acciones establecidos.

Informe de satisfaccion de clientes.
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Cod: GP-PV-001

I DisLoG

CENTRO LOGISTICO & DISTRIBUCION

Verzion: 001

Fecha: 10,0223

POSVENTA

Pigina: 4 de §

8. FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO
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9. DOCUMENTOS Y FORMULARIOS

Actividad No. 1: Formato encuesta de satisfaccion.
Actividad No. 8: Plan de accidn.

10. CONTROLES

Actividad No. 9: Se genera el control en el que se indaga st se ha cumplido o no las acciones
correctivas. S1 la respuesta ez S1 se conecta con el final del proceso. 58112 respuesta es NO se
conecta con la actividad No. 6.
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