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l. RESUMEN EJECUTIVO

1. TIPO DE ESTUDIO

El estudio se clasifica como una investigacion aplicada segun su propdsito, ademas segun su

enfoque como investigacion mixta, y explicativa segun su profundidad.

2. OBJETIVO

Disefiar una propuesta de mejora dirigida a la administracion de inventarios del Centro de
Servicio Técnico ServiTotal ubicado en el municipio de San Salvador con énfasis en la gestion
de almacenes y planificacion de inventario de compras locales, en busca de la satisfaccion de

las necesidades de los clientes.

3. PROBLEMATICA CENTRAL
¢ Lalimitada coordinacion y control en la gestion de almacenamiento y planificacion del inventario
de repuestos de media y baja rotacién afecta el nivel de servicio al cliente ofertado por el Centro
de Servicio Técnico ServiTotal?”

4. INVERSIONES DE LA PROPUESTA

El resumen de las inversiones se muestra de forma integral para los 3 ejes:

Tipo Descripcién Costo
Inversion tangible | Inversién de mobiliario de almacenamiento $2,508.13
o . Inve_rsuﬁn para investigacion y estudios $4.891.50
Inversion intangible | Previos
Inversién para capacitacion y disefio $6,741.99
Capital de Costo de mano de obra (23 dias) $3,685.54

implementacion | Costos por depreciacién de mobiliario $179.76
Inversién total del proyecto $18,006.92
5. BENEFICIOS O RESULTADOS PREVISTOS

Se espera que el Costo de Almacenamiento disminuya en 1.5% al implementar la propuesta, lo
gue implica un ahorro en costos significativo en el mediano y largo plazo; ademas se espera que

el ingreso por ventas aumente en un 5%.

6. TASA DE RENTABILIDAD

Con un promedio de inflacién del 7.49% y un premio al riesgo de 7.55% la Tasa Minima Atractiva
de Retorno TMAR es de 15.68%



7. RENTABILIDAD

Para el estudio se realizaron las evaluaciones correspondientes, teniendo como resultado un

proyecto viable, al tener un VAN positivo, una TIR Mayor que la TMAR y un Beneficio Costo

Aceptable:

Indicador Valor

VAN $16,484.27
TIR 27%
B/C 1.06

8. PERIODO DE RECUPERACION DE LA INVERSION

El periodo de recuperacién de la inversion es a corto plazo, dado que la inversién es pequefia

relativa al ingreso promedio, se tiene que:

TRI = 1.86 Afios

El tiempo en el que se recuperard la inversion es de 1 afio con 10 meses aproximadamente. Lo

cual es un periodo bastante atractivo en las condiciones normales de la empresa.

9. FLUJO DE EFECTIVO NETO DEL PROYECTO

Cuenta/ Periodo

Ingresos Ventas $297,948.61 | $312,846.04 | $328,488.34 | $344,912.76 | $362,158.40
Costos $321,183.66 | $316,365.91 | $311,620.42 | $306,946.11 | $302,341.92
Depreciacion $179.76 $179.76 $179.76 $179.76 $179.76
Utilidad antes de Impuesto -$23,414.81 -$3,699.63 $16,688.16 $37,786.89 $59,636.72
ISR -$2,341.48 -$369.96 $1,668.82 $3,778.69 $5,963.67
Utilidad despues de Impuesto -$21,073.33 -$3,329.66 $15,019.35 $34,008.20 $53,673.05
Depreciacion $179.76 $179.76 $179.76 $179.76 $179.76
Flujo Neto de Efectivo -$18,006.92 -$20,893.57 -$3,149.90 $15,199.11 $34,187.96 $53,852.81




I. INTRODUCCION

El presente estudio sobre gestion de almacenamiento y planificacion de inventarios sera
realizado al Centro de Servicio Técnico ServiTotal ubicado en la Avenida Espafia, municipio de
San Salvador como propuesta para la mejora del nivel de servicio de reparacion de

electrodomésticos.

Para la etapa de diagnostico se dard inicio con un marco tedrico que permitira tener un
conocimiento general sobre logistica, inventarios, estudios de factibilidad, asi como también
informacion relevante sobre el sector de repuestos para reparacion de bienes. Luego, se
describiran las técnicas de analisis que seran aplicadas tras haber recolectado los datos para los

ejes de planificacion, gestion de almacenamiento, proceso de compras y mercado consumidor.

Posteriormente, se describird el marco legal e institucional de la empresa que forma parte del
Grupo Unicomer asi como también aspectos relevantes como su historia, clasificacion, los

productos y servicios que ofrece, estructura organizacional, entre otros.

Para poder estudiar los cuatro ejes de la contraparte, se presentara la metodologia general a
emplear para la recoleccion, andlisis y conceptualizacion de disefio de cada uno, de manera que

se cuente con una guia para el diagnéstico de estos.

A partir de la identificacion preliminar del problema, se definirdn los objetivos del estudio, asi
como también los alcances y limitaciones que se presentaran en las etapas de diagndstico,
disefio y evaluacion. Tras conocer la situacion actual del Centro de Servicio Técnico, el cual sera
llamado CST a lo largo del documento, se planteara la problematica central preliminar que se
observa en la empresa y, de la cual hay oportunidad para mejorar el nivel de servicio al cliente,

aplicando el marco I6gico como herramienta de analisis.

Como etapa de campo, se realizara el diagndéstico de cada uno de los ejes de la contraparte
detallando fichas técnicas, herramientas y técnicas de recoleccion, resultados, entre otros que
serviran como fuente primaria y secundaria para el andlisis de datos. Ademas, se presentara la
conceptualizacién general de las propuestas que surgira tras el andlisis de cada eje y las

oportunidades de mejora observadas.



Posteriormente en la etapa de disefio se detallaran las propuestas de solucion a los problemas
detectados en los ejes de planificacion, gestion de almacenamiento y proceso de compras locales
del CST, de manera que exista una mejora en la logistica de salida de la contraparte y, como

resultado, un mayor nivel de satisfaccion de los clientes.

Para dichas propuestas de solucion se realizaran evaluaciones de tipo econémico-financiero que
son fundamentales para determinar la factibilidad de las propuestas planteadas en el presente
estudio y, de igual forma, se presentara una evaluacion de género en la que se analizara la

representacion de los hombre y mujeres para la realizacion de las actividades dentro del CST.

Finalmente, se elaborard un plan de implementacion en el cual se elaborara una Estructura de
descomposicion del trabajo (EDT), se describirdn las responsabilidades y las personas
encargadas del proyecto, asi como también la asignacion de costos y cronograma de las

actividades.



OBJETIVOS
A. OBJETIVO GENERAL

Disefiar una propuesta de mejora dirigida a la administracion de inventarios del Centro de
Servicio Técnico ServiTotal ubicado en el municipio de San Salvador con énfasis en la
gestion de almacenes y planificacion de inventario de compras locales, en busca de la
satisfaccion de las necesidades de los clientes.

B. OBJETIVOS ESPECIFICOS
Describir de forma detallada antecedentes, servicios ofertados, factores externos y otros
aspectos de interés que influyen en las operaciones del Centro de Servicio Técnico,
enfocado en el area logistica de compras locales y gestion del almacenamiento.

Identificar la problematica central del Centro de Servicio Técnico en el area de logistica
de entrada mediante el desarrollo de un diagnéstico de la situacién actual de la empresa,
focalizada en la Administracion y Planificacion de Inventarios de compras locales y

gestion del almacenamiento.

Proponer un modelo de inventario para determinar la cantidad de pedido y el punto de
reorden para el abastecimiento de materiales e insumos locales de ServiTotal con el
propésito de mantener un nivel de stock 6ptimo a fin de tener un aprovisionamiento en el

momento justo y en la cantidad solicitada.

Elaborar un plan de gestion del almacenamiento fisico de los materiales de media y baja
rotacion para un mejor control de las existencias de los repuestos para facilitar la

trazabilidad de ubicacién en tiempo requerido.

Determinar la factibilidad de las propuestas a través del desarrollo de las evaluaciones

con mayor adaptabilidad a la naturaleza de la problematica.

Evaluar posibles escenarios a través de simulaciones que permitan visualizar de mejor
manera los resultados esperados, para conocer el comportamiento de la solucién y la

toma de decisiones para cada situacion.



IV.  JUSTIFICACION

El realizar un buen manejo de la logistica en un sistema organizacional tiene distintos beneficios,
como el incrementar la competitividad entre las empresas, mejorar su rentabilidad, gestionar
aspectos comerciales en el ambito nacional e internacional, coordinar factores que influyen en la

decision de compra, planificar las actividades internas y externas de la empresa, entre otras.

Y al mencionar sobre la competitividad de la empresa, dentro de importaciones logisticas de El
Salvador se tuvo US$ 44,6 millones en valor FOB en el ultimo afio analizado estadisticamente,
de las cuales el 10% de ese monto era dirigido a los repuestos de todo tipo (Morales, 2019), lo
cual indica a los repuestos como un fuerte en comercializacion a nivel nacional y dentro de esta

comercializacion se pueden generar puntos de mejora.

El Centro de Servicio Técnico repara o da mantenimiento a artefactos de uso comun en el pais
y que la gran mayoria posee en su casa, segun la EHPM 2016. Por ejemplo: los celulares
(92.7%), televisores (86.8%), cocina de gas propano (85.5%), plancha (69.4%), refrigeradora
(68.8%), licuadora (57.4%) y computadora (22.35%), lo cual representa un fuerte mercado al cual
satisfacer, y también indica la alta demanda que existe y la poca oferta que hay de estos

servicios.

Entonces para que una empresa como Servitotal sea mas competitiva, el éxito se orienta en la
velocidad de los inventarios para convertirse en efectivo y generar una rentabilidad a la empresa,
eliminando posibles rutas criticas, cuellos de botella, restricciones internas y externas, generando
un valor agregado al proceso productivo a través del seguimiento de las propuestas ingenieriles,

generando mayores beneficios en los resultados empresariales.

Por medio de la investigacion a llevar a cabo, se pretende mejorar la eficiencia del proceso de
servicios técnicos en Servitotal, porque la no utilizacién de un modelo en especifico en este
ambito, puede disminuir la productividad de esta actividad logistica, lo que genera la

insatisfaccion de sus clientes.

Cabe mencionar que los modelos logisticos pueden garantizar la optimizacion de las actividades
de distribucion de servicios y bienes finales, debido a que ofrecen estrategias que facilitan la
ejecucion de estas tareas y pueden afiadir valor a los procesos de la empresa, mas aun porque

esta relacionado con la satisfaccion de los clientes.
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Por ello es necesaria la implementacion de propuestas logisticas para alcanzar la meta de la
maximizacion del nivel de satisfaccion de los clientes, de modo que la investigacion beneficie a

todos los miembros de la cadena de suministros de la empresa.

V. IMPORTANCIA

ServiTotal es una empresa que brinda servicios técnicos en reparacion de articulos para el hogar
y electrodomeésticos al grupo de Union Comercial de El Salvador S.A. de C.V. compuesto por
empresas como Tropigas con 42 sucursales en el pais, La Curacao con 39, Opticas La Curacao

con 14, RadioShack con 14 y Loco Luis con una sucursal.

Grupo Unicomer posee una gran presencia en el mercado salvadorefio y regional ofreciendo
venta al por menor de muebles, productos electronicos, audio, video, accesorios y productos de
Optica, motocicletas, accesorios tecnolégicos, entre otros a través de marcas enfocadas en

abarcar el mercado consumidor de las clases alta, media y baja en el pais.

En este sentido, el presente estudio enfocado en la planificaciébn de inventario y gestion de
almacenamiento para el suministro de compras locales del CST es importante debido a que
busca mejorar el nivel de servicio de reparacion de electrodomésticos de linea blanca y café

ofertado actualmente a los clientes con garantia adicional y cargo a cliente.

Este nivel de satisfaccion de los clientes, ademdas de ser un indicador de desempefio de la
contraparte, tiene una gran relevancia debido a la cantidad de personas en el pais que poseen
electrodomésticos de primera necesidad, refiriéndose a primera necesidad a aquellos que se

utilizan con mayor frecuencia en los hogares salvadorefios.

Segun la Encuesta de Hogares de Propdsitos Mdltiples (EHPM) del afio 2020 presentada por la
Direccion General de Estadistica y Censos, la cual fue realizada a 1,871,468 hogares en el pais,
el articulo con mayor porcentaje de tenencia en los hogares salvadorefios es el teléfono mavil
con un porcentaje de 94.08%, seguido de la refrigeradora con 75.63%. El electrodoméstico de

linea blanco con menor porcentaje de tenencia es la lavadora como se muestra en el gréafico 2.
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Indicador de tenencia de electrodomeésticos en los
hogares de El Salvador
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Gréfico 1: Porcentaje de tenencia de electrodomésticos en los hogares salvadorefios. Fuente:
DIGESTYCS

Por otro lado, uno de los electrodomésticos de primera necesidad con mayor relevancia en un
hogar es la cocina. Dentro de las marcas de Grupo Unicomer se ofrecen cocinas que funcionan
a base de gas propano y de electricidad, y segun la EHPM del afio 2020 aproximadamente el

99% de los hogares encuestados utilizan estos combustibles para cocinar.

Combustible para cocinar en los hogares
salvadorefios

1%
10%

Electricidad
= GPL

Otros (Kerosene, lefia,
carbon, ninguno)

Gréfico 2: Combustibles para cocinar utilizados en los hogares salvadorefios.

En sintesis, la importancia de este estudio radica en que, tanto los electrodomésticos de linea
blanca como linea café de los cuales el CST ofrece servicio de reparaciéon son de primera
necesidad y se utilizan por un gran porcentaje de la poblacion salvadorefa, por lo tanto, es
indispensable ofrecer un nivel de servicio que mejore los tiempos desde que el cliente solicita la

reparacion de su electrodoméstico hasta que se le hace entrega del articulo reparado.
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SERVICIOS A ABARCAR EN EL ESTUDIO

Considerando los diferentes tipos de cargo utilizados por el CST, se hace necesario realizar un
analisis para establecer en lo que se profundizara el estudio, por tal situacion se presentan los
siguientes valores porcentuales de los montos y volumen o cantidad de 6rdenes de servicio

(ODS) brindadas por cada tipo de cargo durante el cuarto trimestre del afio 2021.

Tipo de Cargo ~ %Montos $ % Volumen Q
Garantia Adicional 27.70% 20.94%
Garantia Proveedor 14.01% 14.63%
Servicios propios Proveedor 3.19% 13.12%
Mantenimiento 11.45% 11.43%
Instalacion 8.82% 10.85%
Cargo cliente 13.20% 6.73%
Stock 5.80% 6.53%
Garantia Unicomer 5.62% 5.72%
Garantia Unicomer 5.24% 4.49%
Garantia Siman 2.93% 3.45%
Garantia Taller 1.45% 1.45%
Activo Fijo 0.59% 0.66%
Total 100.00% 100.00%

Tabla 1. Seleccion del Tipo de cargo a Abordar

En los valores presentados se identifica que la mayor proporcién de servicios se da con el tipo
de Cargo Garantia Adicional con un 27.70% del monto total de servicios brindados, y
aproximadamente 3 de cada 10 6rdenes de servicio durante el Ultimo trimestre del 2021 en esta
clasificacion, esto a causa de que el CST cuenta con el contrato de servicio de reparacién lo cual
extiende la garantia por 5 afios, dentro de esta se encuentran otros tipos de cargo, por ejemplo:

garantia Proveedor, garantia Unicomer, Mantenimiento anual e instalaciones.

El otro tipo de cargo a tomar en el estudio es el de Cargo Cliente, bajo el criterio de tener un
factor diferenciador de las garantias, dado que en esta clasificacién es el cliente quien incurre en
todos los costos por el servicio técnico profesional, lo cual tiene un impacto en el valor esperado
y percibido por los clientes durante el ciclo de vida de la orden de servicio. El monto y volumen
de este tipo de cargo no supera a las garantias comunes, sin embargo, tiene un impacto muy
grande en la imagen y reputacion del Centro de Servicio Técnico, ademas el riesgo de perder a
un cliente durante el servicio por extensos tiempos de espera es importante considerar para el

analisis.



V1.

ALCANCES Y LIMITACIONES
A. ALCANCES

Alcances geograficos

El estudio serd desarrollado Unicamente para el centro de servicio técnico ServiTotal,
casa matriz; ubicado en Avenida Espafia #620 entre 9a y 1la Calle Oriente, San
Salvador.

Alcances de tiempo
El desarrollo del estudio de investigacion serd de un plazo de ocho meses, dando inicio
con la primera etapa del anteproyecto a finales del mes de marzo y hasta finales del mes

de noviembre del afio 2022 con la integracién de todas las partes del estudio.

Alcances de las fases del estudio
Se elaborara una propuesta de factibilidad que comprenda las etapas del anteproyecto,

diagnéstico y disefio de las soluciones correspondientes del proyecto.

Para la obtenciéon de informacién de los consumidores, operativos y proveedores se
utilizaran técnicas de recoleccion de datos primaria como entrevistas al personal,

encuesta virtual, investigaciones bibliograficas, observacion directa, etc.

Se plantearan indicadores claves de desempefio logisticos, de calidad y financieros a
partir de estimaciones de los datos proporcionados por la contraparte para la evaluaciéon

de la factibilidad del proyecto.

Las soluciones que se presentaran como resultado del estudio y de sus respectivas
evaluaciones se mantendran a nivel de propuestas formuladas bajo la situacién actual de

la empresa, a través del diagndstico focalizado en la logistica de entrada del CST.

Se presentara un plan de implantacion de la propuesta de solucién seleccionada, como
parte de los resultados del estudio e investigacion, sin embargo, la decision de
implementacion de este estara a cargo de la contraparte, asi como su ejecucién en caso

de ser aprobado.

Se presentaran modelos funcionales basicos de soluciones que contemplen estimaciones
influenciadas por varias variables, representadas en simulacion de escenarios, no se

desarrollaran sistemas de software o aplicaciones, como, producto de la investigacion.



Alcances de objeto de estudio
El campo de accion del estudio estara delimitado en el &rea de Planificacion de Repuestos
del Centro de Servicio técnico, especificamente en compras locales y gestion del

almacenamiento de repuestos de media y baja rotacion.

Se tomara como objeto de estudio dos tipos de cargo de la diversidad de categorias
ofertadas por el centro de servicio técnico, estos son: Garantia Adicional y Cargo Cliente;

dado que representan los dos tipos de responsabilidad a nivel macro en los costos.

B. LIMITACIONES
La disponibilidad de tiempo tanto del grupo de investigacién como del centro de servicio
técnico para profundizar en detalles de ciertas operaciones.

La confidencialidad de la informacion considerada propiedad intelectual de la compaifiia

de la cual forma parte el centro de servicio técnico.

La falta de informacidon secundaria especifica de talleres o centros de servicio de

reparacion de electrodomésticos, que dificulta el analisis contextual.

La extensa variedad de categorias de servicio a brindar especificamente en los tipos de
cargo, que aumentan la complejidad en el analisis del ciclo de vida de las 6rdenes de
servicio y su comportamiento en casos que ocurren con baja frecuencia a causa de

factores determinantes.

El proyecto sera valido en el periodo de tiempo en el que este se realice, con los datos
proporcionados por la empresa en ese momento, debido a que puede haber cambios en

las finanzas, ventas de la empresa o en el precio de los repuestos.

La decision de la implementacion del proyecto desarrollado, queda a discrecion de la alta

gerencia de parte de ServiTotal.



VII.

MARCO TEORICO
A. PROYECTO

Conceptos basicos

Administraciéon de la cadena de suministros: Se refiere a todas las actividades que se
encuentran relacionadas con el flujo y transformacién de bienes, partiendo de la materia
prima hasta el cliente final, asi como los flujos de informacién relacionados. (Pérez
Echeverri, 2021)

Inventario: Comprende a todos los articulos usados en la produccién, actividades de
apoyo Yy servicio al cliente (productos terminados y repuestos). El inventario representa
una de las inversiones mas importantes de las empresas con relacion al resto de sus
activos, ya que son fundamentales para las ventas e indispensables para la optimizacién
de las utilidades. (Universidad de Los Andes, 2012)

Logistica: Es la parte del proceso de la cadena de suministros que planea, lleva a cabo
y controla el flujo y almacenamiento eficientes y efectivos de bienes y servicios, asi como
de la informacién relacionada, desde el punto de origen hasta el punto de consumo, con
el fin de satisfacer los requerimientos de los clientes. (CEUPE, s.f.)

Nivel de servicio: Es el servicio que se proporciona al cliente, el cual involucra aspectos
como calidad del producto, funcionalidad, garantia, servicio post venta, servicio técnico,
entre otros. Este nivel de servicio que se ofrece afecta directamente al disefio del modelo
logistico de una empresa el cual debe de estar enfocado en satisfacer la necesidad del

cliente en cuanto a disponibilidad y rapidez. (Carefio Solis, 2017)

Objetivos de la logistica

Adquirir el producto con los requerimientos que se han solicitado para satisfacer las
necesidades de los clientes.

Entregar el producto con la calidad, en el lugar y el tiempo que se ha acordado con el
cliente.

Disminuir los costos de transporte planificando rutas idoneas que sean mas cortas o
convenientes.

Reducir costos de manipulacion, de manera que el stock que se tiene se cambie de lugar
el menor nimero de veces.

Reducir la cantidad de revisiones de existencias, limitandolo a un nimero necesario que

permita realizar el control de forma facil y rapida.



o Minimizar el nivel de stocks e inventarios, adquiriendo las cantidades adecuadas de

materia prima e insumos para evitar obsolescencia.

3. Tipos de inventarios

Para determinar el inventario mas conveniente para una empresa no existe un solo criterio de
seleccién ya que este depende de la naturaleza de la empresa y de las prioridades que esta
tenga. (Duran, 2012)

B. ESTUDIO DE FACTIBILIDAD

1. Definiciones

¢ Un estudio de factibilidad es un proceso donde se identifica una probleméatica a través de
supuestos, pronésticos y estimaciones, por lo que el grado de preparacion de la
informacion y su confiabilidad depende de la profundidad con que se realicen tanto los
estudios técnicos, como los econdmicos, financieros y de mercado y otros que se deseen
incorporar. Este proceso es clave para la formulacién de proyectos de inversion y
representa un estudio bastante amplio y sumamente complejo, que requiere de un
enfoque interdisciplinario.

e Un estudio de factibilidad se define como la herramienta que permite determinar si un
proyecto serd viable o no, de manera que se pueda analizar si continuar con el proyecto

0 abandonarlo por contar con poca factibilidad. (Eurolnnova, s.f.)

2. Etapas de un proyecto

Para el desarrollo de un proyecto es necesario tomar en consideracion el ciclo de vida de este,
el cual se compone de cuatro etapas, pero las fundamentales en este proceso se denominan:
preinversion, inversion y operacion. (Centro de Estudios para la Preparacion y Evaluacion

Socioecondémica de Proyectos, 2018)
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Esquema 1: Etapas de un proyecto.

ETAPAS DE UN PROYECTO,



o Idea
Consiste en el proceso sistemético para buscar oportunidades de mejora en el funcionamiento
de una empresa y que surgen a través de la identificacion de soluciones de problemas e
ineficiencias internas en una organizacion que pudieran existir o de formas de enfrentar las

oportunidades de negocio que se pudieran presentar.

La eficacia del proceso de decisién se fundamenta en la capacidad para identificar el maximo de
opciones de solucion a cada problema u oportunidad de inversion. Es frecuente que el estudio
de proyectos se inicie sobre la base de opciones ya definidas. (Centro de Estudios para la

Preparacion y Evaluacion Socioeconémica de Proyectos, 2018)

o Preinversion
A partir de la idea que surgié no es posible iniciar la ejecucién de un proyecto, ya que el riesgo
de fracaso podria ser muy grande y la posibilidad de éxito tendria una gran incertidumbre. Por lo
tanto, antes de iniciar la ejecucidon debe asegurarse que el proyecto sea factible en distintos

aspectos que tendran mayor o menor relevancia dependiendo del tipo de proyecto:

1. Mercado: El producto o servicio que se desea incorporar con el proyecto responda a una
demanda real de ese bien o servicio.

Técnica: El proyecto debe generar el bien o servicio requerido de forma eficiente.

Legal: El proyecto debe cumplir con la normatividad necesaria para su ejecucion y operacion.

Ambiental: El proyecto debe cumplir con todas las disposiciones ambientales vigentes.
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Institucional: El proyecto debe contar con el respaldo técnico y de gestion de la institucién
gue lo promueve.
6. Social: Se debe tener conocimiento sobre todos los involucrados con el problema y el

proyecto.

Por otro lado, en esta etapa es fundamental el desarrollo del estudio de la viabilidad econémica
de las distintas opciones de soluciones identificadas para cada una de las ideas de proyectos, la
gue se puede desarrollar de tres formas distintas, dependiendo de la cantidad y calidad de la
informacion considerada en la evaluacion: perfil, prefactibilidad y factibilidad. (Centro de Estudios

para la Preparacion y Evaluacion Socioeconémica de Proyectos, 2018)

o Operacién
Es aquella donde la inversion ya materializada esta en ejecucion y suele ser la etapa de mayor
duracion en el ciclo de vida de los proyectos porque es en la que se generan los productos o

servicios que seran provistos para darle solucion a la problemética identificada. Cabe resaltar



gue en esta etapa es donde se generan los beneficios del proyecto por lo que la operacién es
fundamental en la determinacion de su rentabilidad. (Centro de Estudios para la Preparacion y

Evaluacién Socioecondémica de Proyectos, 2018)

VIII. TECNICAS A UTILIZAR PARA ANALISIS

A. MARCO LOGICO
La Metodologia de Marco Légico es una herramienta para facilitar el proceso de
conceptualizacion, disefio, ejecucion y evaluacion de proyectos. Su énfasis esta centrado en la
orientacion por objetivos, la orientacion hacia grupos beneficiarios y el facilitar la participacién y

la comunicacion entre las partes interesadas.

La Metodologia contempla dos etapas,3 que se desarrollan paso a paso en las fases de

identificacion y de disefio del ciclo de vida del proyecto:

- ldentificacion del problema y alternativas de solucién, en la que se analiza la
situacion existente para crear una vision de la situacion deseada y seleccionar las
estrategias que se aplicaran para conseguirla. La idea central consiste en que los
proyectos son diseflados para resolver los problemas a los que se enfrentan los grupos
meta o beneficiarios, incluyendo a mujeres y hombres, y responder a sus necesidades e
intereses. Existen cuatro tipos de andlisis para realizar: el analisis de involucrados, el
analisis de problemas (imagen de la realidad), el andlisis de objetivos (imagen del futuro
y de una situacién mejor) y el analisis de estrategias (comparacion de diferentes
alternativas en respuesta a una situacion precisa)

- La etapa de planificacién, en la que la idea del proyecto se convierte en un plan
operativo practico para la ejecucién. En esta etapa se elabora la matriz de marco légico.

Las actividades y los recursos son definidos y visualizados en cierto tiempo.

B. DISTRIBUCION O REQUERIMIENTO DE ESPACIO
La distribucion de espacio implica idénticamente la asignacion de espacio y la disposicion de los
equipos de tal manera que los costes operativos totales se reduzcan al minimo. A su vez permite

el flujo mas rapido de material, al menor costo y con la minima manipulacion posible.

Factores que afectan la distribucion de planta
El trabajo de distribucién en planta, como cualquier trabajo de ingenieria no es de facil realizacion.
Existen tantos factores a considerar, con alguna influencia directa sobre la distribucién, que

hacen que esta aparezca como rompecabezas insoluble. Toda distribucién en planta es un



compromiso entre los varios objetivos de una buena distribucion y los diversos elementos (o

particularidades) y consideraciones en los 8 factores que se exponen (Cubillos, 2018).

A continuacion, los diferentes factores y las situaciones que se deberan cambiar en cada uno de

estos, con la finalidad para mejorar la operatividad y las condiciones de trabajo del personal. Aln,

cuando no se ha identificado el impacto cuantitativamente gue estos ocasionan. Los factores son

los siguientes:

1.

Factor Material: Es el factor mas importante incluyendo disefio, variedad, cantidad,
operaciones necesarias y su secuencia.

Factor Maquinaria: Abarca equipo, herramientas, y su utilizacion.

Factor Mano de obra: involucra la supervision y los servicios auxiliares, al mismo tiempo
gue la mano de obra directa.

Factor Movimiento: Engloba el transporte inter o intradepartamental, asi como manejo
en las diversas operaciones, almacenamientos e inspecciones.

Factor Espera: Incluye los almacenamientos temporales y permanentes, ademas de las
esperas. Cuando la distribucion esta correctamente planeada, los circuitos de flujo de
material se reducen a un grado 6ptimo.

Factor Servicio: Cubre el mantenimiento, inspeccién, control de desperdicios,
programacion y lanzamiento.

Factor Edificio: Comprende los elementos y particularidades interiores y exteriores del
mismo, asi como la distribucién y equipo de las instalaciones.

Factor Cambio: Toma en consideracion la versatilidad, flexibilidad y expansion. El
cambio es un concepto basico de toda mejora y su frecuencia y rapidez se va haciendo

cada dia mayor.

C. DIAGRAMA CAUSA - EFECTO

Este diagrama también se conoce como espina de pescado o diagrama de Ishikawa gracias a

su creador Kaoru Ishikawa, es una herramienta que permite representar un problema o enfoque

central y sus causas de una forma visual, donde el problema representa la cabeza del pescado,

de la que emerge una espina central. Desde alli se derivan las causas mayores 0 espinas

grandes. (Betancourt, 2021)

El diagrama de Ishikawa comUnmente se utiliza empleando una metodologia reconocida

denominada método de las 6 m, las cuales son:



1. Mano de Obra: Se considera todo lo que tiene que ver con el personal, los colaboradores
del objeto de estudio.

2. Maquinaria: Se habla de todas las herramientas que se emplean para generar una
transformacion al material inicial y convertirlo en producto terminado
Métodos: Se evalla la forma de hacer las cosas en la situacion actual estudiada
Mediciéon: Aqui recae todo lo que se hace respecto a la inspecciéon, las medidas
establecidas para tener un producto o servicio estandarizado.

5. Materia Prima: Se consideran todos los aspectos que tengan que ver con los materiales
gue se utilizan en la empresa.

6. Medio Ambiente: Son las condiciones o el entorno en el que se trabaja.

En cada uno de los ejes se plantean interrogantes de interés para determinar las causas de la

problematica central en su componente mas critico, conocido como causa raiz.

D. EVALUACIONES CON INDICADORES
Los indicadores clave de rendimiento o mejor conocidos como KPI se definen como una medida
0 métrica que evalla el rendimiento en base a un objetivo. Estos, se utilizan en las organizaciones
para medir tanto el éxito o fracaso en el cumplimiento de sus objetivos. En otras palabras, los

KPI son medidas de éxito precisas e imparciales. (Microsoft 365 Team, 2019)

E. BLUEPRINT
Es una herramienta que permita visualizar los procesos y especificaciones que conlleva una
prestacion de servicio para lograr identificar como deben realizarse las interacciones entre
clientes y la contraparte, asi como también la manera en que los sistemas y las actividades que
se realizan fuera de la vista del cliente contribuyen a las interacciones entre ambos. (Pérez &

Quifiones, s.f.)
Para la elaboracion de estos planos de servicio es necesario incorporar estos cinco elementos:

e Acciones del cliente

e Acciones visibles de la contraparte con el cliente (hay interaccion)

e Acciones no visibles al cliente y llevadas a cabo por los empleados proveedor

e Apoyos o soportes necesarios para la prestacion del servicio no visibles al cliente

¢ Evidencia fisica (Pérez & Quifiones, s.f.)



IX. METODOLOGIA A UTILIZAR

La metodologia debe definirse de acuerdo al objetivo de la investigacién, ya que dependiendo de

los resultados que se esperan se debe determinar de qué forma se desarrollara el estudio.
e Segln su propdésito

Se debe tomar en consideracion que existen dos tipos de investigaciones: basica o pura y la
investigacion aplicada o tecnoldgica. La investigacion pura tiene como objetivo avanzar en
conocimiento a través de teorias, principios u otros. Por otro lado, la investigacion aplicada se
basa en las teorias, principios descubiertos a través de la investigacion pura, pero va mas alla
debido a que su objetivo es resolver un problema especifico, mejorar, perfeccionar u optimizar el

funcionamiento de los sistemas, los procedimientos, entre otros. (Nieto, 2018)
Por lo tanto, para el presente estudio se realizara una investigacién aplicada.
e Segun el grado de profundidad

Dependiendo del alcance de la investigacion se puede realizar un estudio de tipo exploratorio,
descriptivo, correlacional o explicativo. En este caso, la gestion de almacenes y planificacion de
inventarios es un tema que se ha abordado y detallado en diversos estudios en el pasado, por lo

gue no se abordard como un estudio exploratorio o descriptivo.

Partiendo de informacién secundaria y primaria con el estudio se espera identificar el problema
gue presenta el CST en relacién a gestion de inventarios y almacenamiento, explicar cuales son
sus causas y, de esta manera, proponer mejoras en sus procesos. En este sentido, se opta por

un nivel de investigacion explicativo.
e Segun su enfoque

Tomando en consideracion factores como las técnicas, métodos, herramientas, calculo de
muestra, analisis de datos, entre otros, se puede seleccionar qué enfoque darle a la

investigacion. Este puede ser de tipo cualitativo, cuantitativo o mixto.

En este sentido, el presente estudio sera con un enfoque mixto combinando ambos métodos de
manera que se realice de manera secuencial, partiendo de una idea, objetivos, planteamiento de

la problematica y, de igual forma, empleando el andlisis de datos de ambos métodos.



Metodologia

Propésito Enfoque Profundidad
Investigacion Investigacion Investigacion
aplicada mixta explicativa

Esquema 2. Metodologia a utilizar para el estudio.

X. MARCO LEGAL

Como en toda actividad mercantil las empresas dedicadas a la compra y venta de repuestos,

estan reguladas por leyes entre las cuales se pueden mencionar:
a) Constitucion de la Republica de El Salvador

En la Constitucion de la Republica emitida el 15 de diciembre de 1983 Decreto Constituyente No.
38 da el derecho a asociarse libremente tal como lo estipula el Art. 7. “Los habitantes de El
Salvador tienen derecho a asociarse libremente y a reunirse pacificamente y sin armas para

cualquier objeto licito. Nadie podra ser obligado a pertenecer a una asociacion (Villacorta, 2020).
b) Ley del Registro de Comercio.

Esta ley fue promulgada por Decreto Legislativo N° 271, de fecha 15 de febrero de 1973,
publicado en el Diario Oficial N° 44 del 5 de marzo del mismo afio. Con fecha del 26 de enero de
2000, fue reformada, segun Decreto n°® 827, el cual entro en vigencia el 01 de abril del mismo
afo, la cual establece los procedimientos para la creacion, funcionamiento y liquidacion de
empresas, asi como también los trdmites relacionados con la emision y renovacion de Matriculas

de Comercio y la inscripcién de Estados Financieros y otros documentos de tipo mercantil.
c) Ley de Superintendencia de Obligaciones Mercantiles.

Fue promulgada por Decreto Legislativo N° 825, de fecha 26 de enero de 2000, el cual entro en

vigencia el 1 de abril del mismo afio.
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Esta ley regula y simplifica en relacion a la ley de Registro de Comercio, los tramites para ejercer
el comercio, comparte las responsabilidades, logrando de esta forma que la superintendencia
cumpla con mayor eficiencia sus objetivos de supervision de las obligaciones mercantiles y

contables a cargo de los comerciantes (Mercantiles., 2019).
d) Ley de Impuesto sobre la Rentay su Reglamento.

Al obtenerse las rentas por la actividad empresarial de los repuestos, se genera la obligacion del
pago del impuesto establecido en esta Ley, por considerarse un hecho generador del mismo,

quien realice dicha actividad sea una persona natural o juridica.

Asimismo, establece las deducciones de gastos, deben hacer para efectos de establecer su renta
neta. Esta ley determina el método con el cual se deben computar rentas las personas juridicas
0 naturales; sin embargo, esta Ultima tiene la excepcion de si poseen la obligacion de llevar

contabilidad formal.

Esta Ley fue promulgada por Decreto Legislativo N° 134 de fecha 18 de diciembre de 1991,
publicado en el Diario Oficial N° 242 de fecha 21 de diciembre del mismo afio, esta ley establece
la obligacion del modo de tributaciéon de los sujetos pasivos. Grava con impuestos toda renta
obtenida ya sea en efectivo o en especies proveniente de toda clase de remuneracion, actividad

empresarial, de capital, productos, ganancias, beneficios o utilidades.

e) Ley de Impuesto ala Transferencia de Bienes Muebles y la Prestacion de Servicios

y su Reglamento.

Fue promulgada por el Decreto Legislativo N° 296 el 24 de julio de 1992 y publicada en el Diario

Oficial N° 243 de fecha 31 de julio del mismo afio.

Esta ley es aplicada a la transferencia, importacion, exportacion y al consumo de bienes muebles

corporales y de servicio.
f) Ley de Registro de Importadores

Nace con Decreto Legislativo N° 224 de fecha 14 de diciembre del afio 2000, publicado en el
Diario Oficial N° 241tomo 349 del 22 de diciembre del mismo afio, el cual entro en vigencia el 22
de enero del afio 2001. Establece la obligacion de registrase como importadores y los requisitos
gue debe contener la declaracion de mercancias, de igual manera establece las infracciones

aduaneras y las sanciones respectivas (Corte Suprema de Justicia, 2000).
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g) Leyy Reglamento de Protecciéon al Consumidor.

El Decreto Legislativo N° 776, publicado en el Diario Oficial nimero 407 el 10 de junio de 2015,
tiene como objetivo proteger los derechos de los consumidores a fin de procurar el equilibrio,
certeza y seguridad juridica en sus relaciones con los proveedores. Asi mismo tiene por objeto
establecer el Sistema Nacional de Proteccién al Consumidor y la Defensoria del Consumidor
como institucién encargada de promover y desarrollar la proteccion de los consumidores,
disponiendo su organizacion, competencia y sus relaciones con los érganos e instituciones del
Estado y los particulares, cuando requiera coordinar su actuacion (Defensoria del Consumidor,
2015).

h) Del pago y la retencién del impuesto.

Art. 51: El pago del impuesto autoliquidado debera efectuarse dentro del plazo de cuatro meses
siguientes al vencimiento del ejercicio o periodo de imposicion de que se trate, mediante el
mandamiento de ingreso elaborado por el contribuyente en formulario proporcionado por la
Direccién General de Impuestos Internos. El mandamiento de ingreso se presentara en las
colecturias del servicio de tesoreria, o en los lugares sefialados por la Direccion General. El
Ministerio de Hacienda, mediante acuerdo, podra autorizar lugares diferentes para la

presentacion de las liquidaciones del impuesto y del pago respectivo.
i) Codigo de trabajo.

Fue emitido con el Decreto Legislativo No. 15, el 23 de julio de 1972, publicado en el Diario Oficial
No. 142, Tomo 236, este codigo contiene sus reformas a la fecha al final del mismo, el cual ha
tenido cuatro reformas en el afio de su creacion y su ultimo convenio internacional fue el protocolo
del afio 2002, N° 155 sobre la seguridad y salud de los trabajadores que fue ratificado el 22 de
julio del 2004 (OIT, 2021).

j) Codigo de Comercio.

El Decreto Legislativo N° 671, de fecha 08 de mayo de 1970, publicado en el Diario Oficial N°
140 del 31 de Junio del mismo afio, promulgo el cédigo de comercio. Las ultimas reformas del
presente codigo fueron realizadas en el afio 2000, segun Decreto Legislativo N° 826, el cual entro

en vigencia el 01 de Abril del mismo afio (Jacinto, 2020).

El presente Codigo establece las diferentes normas a las cuales deben regirse los comerciantes,

los deberes profesionales de los comerciantes y las sanciones por su incumplimiento, cosas
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mercantiles, obligaciones y contratos mercantiles, cada uno de estos clasificados en

disposiciones especificas.
k) Cdbdigo Tributario.

Segun Decreto Legislativo N° 230 de fecha 14 de diciembre de 2000, publicada en el Diario
Oficial N° 241 tomo 349, de fecha 22 de diciembre del mismo afio. El cual entro en vigencia el 1
de enero de 2001 (Mendoza, 2020).

Este codigo establece las normas a las cuales deben regirse los contribuyentes, entre las
principales: la obligacion de llevar contabilidad formal, registros, inventarios y método de

evaluacioén de inventarios.

Articulo 154. Es agente de retencion todo sujeto obligado por este Codigo a retener una parte
de las rentas que pague o acredite a otro sujeto, asi como también aquellos que designe como
tales la Administracion Tributaria. También es agente de retencién aquel que, previo
requerimiento de la Administracién Tributaria es obligado a retener una parte de tales rentas a

efecto de recaudar los impuestos, intereses y multas que adeude al fisco el sujeto, que las recibe.

XI. MARCO INSTITUCIONAL
A. HISTORIA

Servitotal es de los Centros de Servicio Técnico de las cadenas que conforman al Grupo
Unicomer el cual surgié en el afio 2000 y que actualmente se ha consolidado como una de las
multilatinas mas importantes y lideres de la region, en el negocio de servicios financieros y venta
de electrodomésticos, muebles, dpticas y motos. Grupo Unicomer se ha expandido y actualmente

opera en 26 paises de América Latina y el Caribe a través de sus mas de 25 marcas comerciales.

Es por ello que la planeacién estratégica y todo lo que se deriva de ella proviene de esta
corporacion y se aplica al Centro de Servicio Técnico, en este sentido se hace necesario conocer
el origen y trayectoria de la corporacion para ubicar a la contraparte sujeto de estudio en esta

investigacion.

En el afilo 2000 Grupo Unicomer adquiere las operaciones de CETECO en Centro América,
desde ese momento Servitotal se convierte en el Centro de Servicio Técnico que atiende a las
cadenas asociadas a la corporacion, Almacenes Tropigas, La Curacao, Radio Shack y clientes
particulares; con ello se inicia una serie de acciones a lo largo de los afios que ha permitido la

ventaja competitiva y sostenibilidad; es por ello que en 2005 se inician las operaciones en
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Houston EEUU y Republica Dominicana; el siguiente afio se incorpora COURTS en el Caribe;
luego para el 2007 se da inicio a las operaciones de Lucky Dollar en la misma region, en 2008
COURTS se apertura para Brooklyn y Nueva York ademas de instalar la Curacao en Costa Rica,
entre otros acontecimientos que dan vida a lo que es en la actualidad la Multilatina Grupo

Unicomer.

llustracién 1. Alguna de las cadenas que conforman Grupo Unicomer.
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B. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

La organizacion en su alta direccion esta estructurada como se muestra a continuacion:

Vicepresidente
Ejecutivo

Vicepresidente de
Franquicias y Trade

Vicepresidente de
Finanzas

Vicepresidente
Latinoamerica

Vicepresidente de IT

Vicepresidente
Capital Humano

Vicepresidente
Mercancias

Vicepresidente

Negocios
Financieros

Vicepresidente
Caribe

Deputy Director
Caribe

Esquema 3. Estructura organizativa de la alta gerencia de Grupo Unicomer.

Los directivos de Grupo Unicomer se encargan de establecer las lineas estratégicas del negocio
integrado y tienen la responsabilidad de velar por los intereses de los Stakeholders, como parte

del marco institucional se presenta la cultura organizacional del corporativo:

C. ESTRATEGIA COMPETITIVA DE GRUPO UNICOMER
1. Mision
Ser el lider en la comercializacion de muebles, electrodomésticos, electronicos, y otros productos
en los mercados que operamos; sirviendo las necesidades de nuestros clientes con productos y
servicios financieros innovadores, con la dedicacién y esmero que merecen, fomentando un

ambiente profesional para el desarrollo de nuestros colaboradores y proveedores, sirviendo a
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nuestras comunidades, y logrando un crecimiento sostenible para cumplir las expectativas de los
accionistas.

2. Vision

Ser una organizacion comercial y de servicios financieros de clase mundial que logra sus metas

de negocio y responsabilidad social a través de un liderazgo ejemplar en un ambiente profesional

diverso que promueva integridad, honestidad y respeto a los demas.

3. Valores

Responsabilidad

Liderazgo Lealtad

Servicio

al cliente Integridad

Esquema 4. Valores institucionales de Grupo Unicomer

XIl.  ORGANIZACION
Cada una de las cadenas pertenecientes a la Union Comercial, se rigen principalmente por las
regulaciones de cada una de las localidades donde estan sus instalaciones, ademas cabe
resaltar que la organizacion tiene a disposicion de las empresas asociadas, un repositorio de
Politicas, manuales de Procesos y procedimientos especificos para los sistemas que agregan
valor a las operaciones de esta, en determinados puntos estratégicos del negocio. Ademas de
una formacion continua brindada por Unicomer, quien se encarga de capacitar a los
colaboradores con una frecuencia establecida por la alta direccion teniendo un enfoque de

mejora continua en sus operaciones normales.
Organizacion ServiTotal

Ahora bien, para conocer mejor la estructura organizativa del Centro de Servicio Técnico

ServiTotal, se presenta el organigrama en funcion de los cargos en la empresa, cabe resaltar
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gue el servicio de vigilancia y de limpieza son funciones outsourcing por lo cual no se contemplan

en dicho esquema.

Jefe de Area Técnica

Jefe de
Administracion

Gerente General

Jefe de Planificacién

Digitador

Asesores

Supervisor LC

Tecnicos LC

Tec. ST Paseo

Supervisor LB

Tecnicos LB

Digitador

Supervisor Domicilio
Cobro a
Proveedores
Auxiliar Contabilidad

Cajaposito

Tecnicos LC

Auxiliares SAC

Supervisor SAC

Atencion al cliente
Recepcidn Ctes
Paseo

Compradores

Operador de
Sistemas

Mensajero

Jefe de Logistica

Jefe ST San Miguel

Jefe de Bodega Rtos Auxiliares de bodega

Transportistas

Jefe de Bodega PR Auxiliares de Bodega

Digitador

SAC

Tecnicos

Esquema 5. Organigrama de ServiTotal SV

[EEN
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XIII.

CONTEXTO DE LA SITUACION ACTUAL

El presente estudio trata sobre la gestion de almacenamiento y planificaciéon de inventarios realizado al Centro de Servicio Técnico ServiTotal

ubicado en la Avenida Espafia, municipio de San Salvador como propuesta para la mejora del nivel de servicio de reparacion de

electrodomésticos.

Es por eso que previo al diagnéstico de la problemética, se delimitaran apartados esenciales como punto de partida de la situacion actual, del

cual se sustraera informacion necesaria para mas adelante.

A. APLICACION DEL MARCO LOGICO

Matriz de Involucrados

Naturaleza de

Interesados o

Intereses o Motivaciones

Recursos

Roles/

los Interesados

Involucrados

- Obtener Utilidades crecientes cada periodo

Posicion

Representante_ Inverglonlstas y Duefos | Rentabilidad del Centro de Servicio Técnico | Fmanmar_ryento A favor
legal del negocio del mismo - s - Informacion
- Crecimiento y expansiéon del CST
Unién Comercial de El
Salvador: ... | - Informacién
- La Curacao - Empresa teng_a} una alta ef|c_|enC|a - Piezas de Rtos. Selectos
Red de Empresas , - Alta aceptacion de los clientes ilitacion de | " f
asociadas —Trop_lgas - Minimizar los costos totales incurridos | Facilitacion de logistica para A favor
- RadioShack cL : recoger productos de zonas
. -Servicio brindado en el momento justo .
- Loco Luis peligrosas
- Opticas la Curacao
- Disposicion de habilidades
Oportunidad de trabajo digno tecnicas para el Servicio de
: . mantenimiento y reparacion de
. Oportunidad de un trabajo con las "
. . | Personas que trabajan en O los electrodomésticos
Capital  humano: . .| condiciones adecuadas . L e
el Centro de Servicio - Disposicion de conocimiento A favor

Colaboradores

Técnico

Obtener un ingreso econdémico para Ssus
necesidades y de sus familias
Deseos de superacion personal

y aptitud para el desarrollo de
actividades administrativas
- Flujo de informacion vy
materiales empleados
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* Mabe de El Salvador
* Repuestos de la Torre
* Almacenes Vidri

* ServiFogel
* Electrofix ,
*Vidri Aumentar el volumen e ingresos por venta
. . Ganar una mayor cuota de mercado
Ferreteria Electra : .
« Blancandina de El Dar a conocer sus productos | Materia Prima
Recibir pagos a tiempo | Insumos
Proveedores Salvador _ . i L, A favor
* Ereund Fortalecer su crecimiento y supervivencia en | Informacion _ o
* Repuestos v Servicios el mercado | Acuerdos de Nivel de servicio
G P y Establecer Acuerdos de Nivel de Servicio con
: : el CST desde la perspectiva ganar ganar
* Soluciones en Sonido persp 9 9
* Data & Graphics
* Granada
* Yobel
* Central de Rodamientos
Servicio al cliente de calidad
Garantia de la funcionalidad del servicio
Tiempos de entrega puntuales | Ingresos monetarios para la
Personas que adquirieron | Atencién de alto nivel durante la entrega y | empresa
, su articulo en una de las | recepcién del articulo | Informacion
Clientes : 3 . . : . A favor
empresas asociadas el | Préstamo de articulos de primera necesidad | Tiempo
Grupo Unicomer en caso de recoger los defectuosos | Quejas
Constante comunicacion del estatus del | Publicidad Boca a Boca
articulo a reparar en taller o domicilio
Informacion Veridica
* Electrodomésticos | Posicionamiento y cuota de mercado
Canada Competitividad En
Competidores *  Refrigeracion  C.A. | Crecimiento y sostenibilidad que aseguren | Informacion contra

* Tecnologias Industriales
* Taller Omnisport

supervivencia
Constante innovacion
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* Alcaldia Municipal

Tributos e impuestos por el uso del espacio
publico

Flujo de Efectivo

Informacion

Gobierno Municipal | * OPAMSS Permisos y certificaciones para ampliacion de | Formacion 'y conocimiento A favor
* Insaforp instalaciones Certificaciones y documentos
Capacitaciones varias al personal de permisos
Garantizar la seguridad y salud de los
trabajadores 'y usuarios del servicio
* Ministerio de Trabajo y gﬂeﬁigtr%nser el control sobre los p(r)lteesngc?;le)s/ Informacion
Gobierno Central fre_ve_zncpn _Soual Hacer valer los derechos y obligaciones tanto Flujo 3 de Efectivo A favor
Ministerio de Hacienda Formacién para temas de SSO
del patrono como de los colaboradores
Recibir el ingreso por pago de impuestos y
retenciones
Incentivar los trabajos de investigacion
* Universidades del Pais | cientifica
Instituciones * Institutos Publicos con | Ser beneficiarios de donaciones de repuestos | Informacion
o L : . A favor
Académicas especialidad Electronicay | en buen estado | Materiales o0 Repuestos

Electrotecnia

Formacion sélida basada en aplicacion y
experiencia

Tabla 2. Matriz de Involucrados
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Arbol de Problemas

Aumento de .
costos de por Aomdm:t: de
almacenamiento Yy Dificultad en la
L| programacion del
‘Aumento de costos aprovisionamiento . —
= . Riesgo delesion  Reducido contral de compras de MP Q“."”“?‘“.m"“p"‘ Reduccion en las
fecuen por caida de sobre repuestos utilidades obtenidas
rotacién decadente A P
|
Posibles compras de
repuestos disponibles
fisicamente

insatisfaccién de
clientes
Comportamiento

"

-

fluctuante de la
demanda
- Bodegas de Demora antes de Clientes, cambios Bajo nivel de continuidad Desface de ti .
C; tiempos T L
de lad i d ion, XLy revisar y verificar de articulo, rtos. en la estandarizacion de enlas i ien d d:_d::l Resistencia al EerEhErnin
v T 96 con espacio retaceos inadecuados los procesos logisticos de fisicas y en sistema usuario del aniculo b admiistrativos
1 F Cliente no quiere servicio,
A i b g E i inuados, Dem liquidacién
tiempos P d d oras en iqui Cliente busca Exigencia de
il demanda para de recepcion de im (e AL A EED S cumplimiento de
CoielEs ogas pedidos com; Procesos extensos con B odi e T
destruccion, XL y 96 pra e propios medios metas individuales
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Arbol de Objetivos

Disminucion de Aumento en la
costos de por calidad de vida de
1 H los colaborad
Programacion del
Ll ‘ Reduccion en los T
E . — . P i e e costos de compras Clientes satisfechos, Aumento en las
m'bn“m ug; s peltnwgm sobre repuestos publicidad boca oido utilidades obtenidas
vigjos
Adaptacion a los Omw: =
cambios " pro ivos
Prediceion Demanda Actualizacién de R ‘ ‘
oportuna de e Tiempos de informacién constante llyaln i 5 o Cliente busca el CSR Exigencia de
ventas de o o fan recepeion reducidos sobm Tepuestos tiempo, P para reparacion de su cumplimiento de
i po para todas a minima expresi d dos y sin proveedores con tiempos & s
bodegas disponibilidad de espera minimos

metas individuales
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Mediante la identificacion de los involucrados, el arbol de problemas y posteriormente de
objetivos, se identifican diversos factores y variables que limitan la coordinacion y el control en la
planificacion de repuestos de forma general, se centra la atencion en las compras locales dado
gue es de donde proviene la mayor parte del abastecimiento inmediato o mas préximo para el
centro de servicio técnico, ademas se identifican problemas notables en la gestién del
almacenamiento de los repuestos de media y baja rotacidon, con la dificultad en el
aprovechamiento del espacio cubico, ademas las unidades almacenadas de repuestos en

mencion superan la capacidad del espacio asignado para las bodegas.

Al integrar la informaciéon con base a los criterios empleados en el andlisis de marco ldgico,
tomando la logistica de entrada del Centro de Servicio Técnico como un sistema integrado por
areas interdependientes se delimitan cuatro ejes de investigacion para el presente estudio, como

se detalla a continuacion:

1. Gestién del almacenamiento: Centrando los esfuerzos en repuestos de media y baja
rotacion, o espacialmente las bodegas “M” y “N”.

2. Planificaciony Control de Inventario: Es el &rea Funcional de la cual dependen los ejes
de compras y almacenamiento, y consecuentemente el mercado consumidor.

3. Proceso de Compras: Compras que representan el mayor volumen de ingreso al
inventario como lo son las compras locales.

4. Mercado Consumidor: A su vez el usuario final del articulo reparado se vera beneficiado

en cuanto a tiempos de espera y demas expectativas de los clientes.

XIV. METODOLOGIA GENERAL

El diagnéstico es un estudio previo a la planificacién del presente proyecto y que consiste en la
recopilacién de informacion, su ordenamiento, su interpretacion y la obtencion de conclusiones.
Consiste en comprender el funcionamiento actual del CST, de tal manera de poder proponer

cambios en el mismo y cuyos resultados sean previsibles.

Mediante esto se pretende profundizar en la problematica observada y establecer ordenes de
importancia o prioridades, como asi también que problemas son causa de otros y cuales
consecuencia. Para que posteriormente se disefien estrategias, se identifiquen alternativas y se

decida acerca de acciones a realizar.

Se determinaron dos vias para realizar el diagndéstico, por medio de la investigacion primaria y

secundaria, en el cual se hara hincapié en la primaria. A partir de lo anterior se definieron 4 ejes
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de investigacion que se interrelacionan entre si, los cuales son: gestion de almacenamiento,

planificacion y control de inventarios, proceso de compras y mercado consumidor.
¢Por qué se definieron estos ejes como parte del estudio?

e Gestion de almacenamiento, La gestion de almacenes ya es un proceso logistico que
incluye la recepcion, almacenamiento y movimiento de cualquier material dentro del
almacén y hasta el punto de consumo, asi como el tratamiento y andlisis de los datos
generados. Para la contraparte es el inico movimiento de repuestos debido a que es una

empresa de servicio y no de manufactura.

De igual forma, esto es muy importante para la rentabilidad, para cumplir sus objetivos de

rendimiento en fases clave del proceso comercial con sus clientes.

e Compras, la gestion de compras es uno de los pilares fundamentales dentro de la gestion
de la logistica integral de una empresa y ademas sus objetivos estan intimamente

relacionados con los objetivos de otras areas fundamentales de la cadena de suministro.

Una buena gestibn de compras debe tratar de aprovisionar todos los materiales
(repuestos, en este caso) necesarios para la compafiia en las cantidades necesarias, en el

momento adecuado, desde el proveedor idéneo, con la maxima calidad posible y al mejor precio.

e Planificacion, La funcién de planificacion implica decidir los objetivos de la empresa en el
campo de la logistica y qué deben hacer los empleados para lograr estos propésitos. De

hecho, esta es una preparacion actual para lo que se requerird mafiana y como lograrlo.

ServiTotal como tal, planifica repuestos a necesitar en ciertos periodos de tiempo, Se lleva a
cabo sobre la base de los planes de requisitos de meses anteriores. Estos planes se forman en
funcién de las necesidades de la empresa y las capacidades de los proveedores. En este caso,
se tienen en cuenta los siguientes factores: calidad de proveedores; lejania y ubicacion de

proveedores; condiciones de entrega de repuestos desde el momento de realizar el pedido.

e Mercado consumidor, esto se analiza desde el punto de vista de servicio al cliente en la
logistica, esta area se encarga de garantizar que el repuesto o servicio adquirido se

entregue en las condiciones establecidas en el momento de la compra.

Aungue actla antes, durante y después de la transaccion comercial, un buen servicio al cliente
en logistica tiende a centrarse en aspectos relacionados con la entrega de productos o la

prestacion de servicios.
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Por lo anterior mencionado, estas areas son las méas primordiales en la empresa, son muy
destacadas en el aspecto logistico y tienden a relacionarse mutuamente. De todas estas areas
se establecieron variables y parametros importantes que en la marcha se iran determinando con

el fin de cumplir los objetivos propuestos.

Cabe mencionar que para el diagndstico se haran uso de instrumentos de recoleccion de datos,
en la cual destacan: cuestionarios, formularios, encuestas y hojas de verificacion. Todos estos
esenciales para poder determinar y afirmar la problematica definida. En la mayoria de los casos
los cuestionarios son destinados para las entrevistas del personal del CST, el formulario es de
manera virtual para las personas que son y que aun no son clientes de Servitotal y se
programaron visitas técnicas también para llenar las listas de chequeo por medio de observacion

directa.

Al recopilar esta informacién, como grupo se analizara de manera exhaustiva lo obtenido, para

luego definir la problemética actual y mas adelante conceptualizar una propuesta de solucion.
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DIAGNOSTICO

-MARCAS DE
ELECTRODOMESTICOS
- ELECTRODOMESTICOS
DE PRIMERA NECESIDAD

GESTION DEL
ALMACENAMIENTO

- PROVEEDORES
- DEFPARTAMENTO DE COMPRAS
- TALLER SAN SALVADOR
- JEFE DE BODEGA Y RTOS.
- PROCESOS ACTUALES Y KPI
- COSTOS DE ALMACENAMIENTO

PLANIFICACION Y CONTROL PROCESO DE
DE INVENTARIOS COMPRAS

- PLANIFICADOR DE RTOS. - PROCESO ACTUAL DE
- DEPARTAMENTO DE COMPRAS
COMPRAS - MODELO DE GESTION Y
- PROVEEDORES CONTROL DE COMPRAS
- PROCESOS ACTUALES DE - PRONOSTICO DE COMPRAS
INVENTARIOS

MERCADO CONSUMIDOR

- NIVEL DE SERVICIO AL
CLIENTE
- TIPOS DE GARANTIA
- CLIENTES INSATISFECHOS

Instrumento de recoleccion de datos

ENCUESTAS
ENTREVISTAS

CHECHLIST
OBSERVACION

FORMULACION DEL
PROBLEMA

cONCEPTUALI.?.AcI(')N
DEL DISENO

Esquema 6. Metodologia General del Diagnostico
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XV. DIAGNOSTICO DEL PROYECTO
En este apartado se elaborara el diagnéstico del proyecto, el cual sera desarrollado en cuatro
ejes de investigacion como se concluyd en el numeral VI. Contexto de la situacién actual. De
esta forma, se planea abordar de manera mas amplia los sujetos de estudio que corresponden

a esta investigacion y que conforman el CST.

Primeramente, se debe definir qué es un diagnostico. Este es un estudio realizado previo a la
planificacion o realizacién de un proyecto y se basa en recopilacién, ordenamiento, interpretacion
y andlisis de informacion. En otras palabras, consiste en analizar un sistema y comprender su
funcionamiento con el propédsito de realizar propuestas de cambio para obtener resultados

guiados a objetivos. (Rodriguez Cauqueva, 2007)

En este apartado, se presenta el diagnéstico del eje de gestién de almacenamiento, planificacion
y control de inventarios, proceso de compras y mercado consumidor. En cada uno de dichos ejes
se presentara la metodologia, el tipo de recoleccion de datos, técnicas e instrumento a aplicar y
finalmente el analisis y sintesis de resultados que permitiran tener una base para la

conceptualizacion del disefio que sera abordada méas adelante.
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A. GESTION DE ALMACENAMIENTO
1. Metodologia

GESTION DEL

ALMACENAMIENTO

Sujetos de estudio

- PROVEEDORES
- DEPARTAMENTO DE
COMFRAS
- TALLER SAN SALVADOR
- JEFE DE BODEGA DE RTOS.
- PROCESOS ACTUALES Y KPI's

Tipo de recoleccion de datos

A

MUESTREO NO BASE DE DATOS
PROBABILISTICO (HISTORICOS)

POR CONVENIENCIA

Técnica Técnica

OBSERVACION DIRECTA

I

Instrumento Instrumento

CUESTIONARIO CHECKLIST

ANALISIS DE LA
INFORMACION

RESULTADO DE ANALISIS DE ESPACIO

HEth bl KPI ACTUALES CUBICO DE BODEGAS

==n
=

Esquema 7. Metodologia para Gestion del almacenamiento
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La gestibn de almacenes es el proceso de la funcion logistica que trata la recepcion,
almacenamiento y movimiento dentro de un mismo almacén hasta el punto de consumo de
cualquier materia, en este caso para el transporte y movimiento de los repuestos, asi como el
tratamiento e informacion de los datos generados. Su objetivo es optimizar un area funcional que
actla en dos etapas de flujo como lo son el abastecimiento y la distribucién fisica, constituyendo
por ende la gestién de una de las actividades mas importantes para el funcionamiento del Centro

de Servicio Técnico (Salazar, 2019).

Al ser este eje punto de partida para analisis del CST, se delimitaron varios objetos de estudio
entre los cuales se mencionan: proveedores, departamento de compras, talleres, jefe de bodega
y KPI's. En este caso se dispondran de dos técnicas de recoleccién de datos: la entrevista y la
observacion directa, esto mediante instrumentos de investigacion de campo los cuales son: los
cuestionarios y las hojas de verificacion. La primera técnica se desarrollara con el jefe de bodega
de repuestos para obtener informacién primaria y fidedigna de la situacion actual y como
investigadores utilizaremos las checklist y con criterio propio se definirdn aspectos de interés en
la problemética presentada. Por ultimo, se analizaran los datos obtenidos mediante técnicas
ingenieriles, como la teoria de colas, distribucién fisica de espacios y una comparativa de los

indicadores claves de desempefio y como podrian mejorar de manera significativa.

2. Entrevista

Ficha técnica

CUESTIONARIO PARA ENTREVISTA

Propuesta de planificacion de inventarios vy
almacenamiento para el suministro de compras locales
del Taller Servitotal ubicado en el municipio de San
Salvador, departamento de San Salvador

Conocer los requerimientos necesarios para la gestion
de almacenamiento en las bodegas de media y baja
Objetivo de la investigacion rotacion, con el propésito de establecer un diagndstico
actual en el espacio fisico y digital del CST y con el cual
brinde apoyo y de solucion a la problemética planteada.

Nombre de la investigacion

Empresa en estudio Centro de Servicio Técnico “Servitotal”

Area de la empresa en estudio | Bodega de repuestos e inventarios

Encargado de aplicacion Laura Hernandez, Marisol Salguero, Kevin Sanchez
Bodega de repuestos e inventarios del Centro de
Servicio Técnico “Servitotal” sobre Ave. Espafia, S.S.

Fecha de realizacion 11/06/2022
Tabla 3. Ficha técnica para el cuestionario

Lugar de realizacion
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Aplicacion del instrumento
Objetivo: Conocer los requerimientos necesarios para la gestion de almacenamiento en las
bodegas de media y baja rotacion, con el propdésito de establecer un diagnéstico actual en el
espacio fisico y digital del CST y con el cual brinde apoyo y de solucion a la problemética

planteada.

1. ¢Cuales son los diferentes procesos que se llevan a cabo actualmente para
gestionar el almacenamiento de las bodegas?

¢ Reuvision y verificacién de procesos de compra contra factura
e Caodificacién del repuesto

e Ingreso en sistema del producto recibido

e Catalogacion del repuesto

e Ubicacion de repuestos

2. ¢Quétipo de deficiencias existen para almacenar los repuestos en las bodegas?

No presentan deficiencias significativas, pero cuando la demanda crece, se evidencian puntos
de mejora en el almacenamiento, especificamente en ampliacién del mismo. Algunos estantes

son de poco espacio y en ocasiones es constante la reubicacion de estos.
3. ¢Yahan considerado un intercambio o redistribucion de las bodegas de repuestos?

Si se han considerado un par de cambios para mejorar el orden y buen almacenamiento, pero
por factores administrativos no han podido ampliar espacio. Han tratado por la alta gerencia, pero
es un acuerdo que debe evaluarse rigurosamente dependiendo de estos factores. Ya ha habido

algunos cambios de este tipo y han funcionado.

4. ¢Por qué la bodega de alta rotacion es la mas pequefia y es donde tienen mayor

parte de los repuestos?

Esta bodega es la mas pequefia porque son repuestos de menor tamafo en la mayoria de los
casos. La ubicacion depende si son tarjetas o componentes, por ejemplo, para ubicarlos en dicha

bodega para que la entrega o proporcion sea mas rapida.

5. ¢Cuenta con equipos, maquinas de manejo de materiales para la manipulacion de

repuestos?

No, para la manipulacion de repuestos lo hacen sin maquinaria, solo de forma manual porque no
ingresan repuestos en volumen alto. Lo que si utilizan son herramientas de uso industrial, como

guantes, cascos, gafas protectoras, arnés de seguridad, carretillas para entregar o ubicar.
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6. ¢Reciben entrenamiento o capacitacion en el manejo de equipos de repuestos?

No, pero ya se han dado caso donde reciben capacitacién de manejo de inventarios, manejo de
personal de forma eventual y el jefe de bodega realiza la induccion para el manejo de equipos y

herramientas para un puesto en bodega.

También se les fomenta la importancia y delicadeza al manipular algun tipo de repuestos, puede
ser muy pequefio, pero de valor monetario, cualquier tipo de repuesto es importante para los

involucrados.

7. ¢(Poseen sistemas de reposicion y surtido interno de las posiciones de

almacenamiento?

Si, poseen un proceso general con lineamientos, y segun un manual que poseen se capacita
personalmente. Consiste en un sistema donde se pueden cambiar las ubicaciones de repuestos

con el fin de acomodar y tener el orden necesario en la bodega.

8. ¢Podria describir el sistema de codificacion de estanteria o nomenclatura de

posiciones de almacenamiento de repuestos?

El sistema de codificacion lo hacen por bodega, por nimero de sector, seccion, de estantes, de

casillas y cada repuesto posee su cédigo de identificacion.

Para esto se utiliza una maquina de vifietas con cédigos de barra para codificar los repuestos,

en el sistema se verifica la ubicacion y se coloca donde corresponde.
9. ¢(Cbomo se encuentra la sefializacion de pasillos y de circulacion interna?

Actualmente las sefalizaciones se encuentran en perfecto estado, porque ellos se rigen del
modelo de las 5 S’s que les ha implementado Unicomer, el Gnico detalle es que cuando hay alta

demanda no se respetan los espacios.

Hay dos bodegas donde se resguardan los repuestos. Ambas estan sefializadas en su entrada.
Por ejemplo, bodega “A” es de alta rotacion, “N” y “M” se colocan repuestos de mayor volumen,

sin importar si es de alta rotacion o es de otro tipo.

10. (Qué tipos de KPI's se manejan en bodega?
¢ Inventario del medio mill6n
e Kpi de obsolescencia

e Rotacion de repuestos
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Andlisis y sintesis de resultados

Causas principales:

Deficiencia en la administracion. El personal involucrado en el sistema actual, por no
contar con un sistema mecanizado tiene problemas para establecer elementos
necesarios para coordinar la planeacion de administracion de repuestos almacenados en
bodega.

Mala descripcién de procedimientos actuales.

Falta de manual de procedimientos en bodega

Desperdicios de materiales en bodega. Actualmente, el control de materiales en bodega
no refleja la existencia real de estos; esto genera desperdicios que se puede traducir en
costos econdmicos. Ademas, al no contarse con un control eficiente de las existencias de
materiales en bodega, cabe la posibilidad de que exista fuga de material.

No se cuenta con una herramienta idénea para la generacién de los diferentes reportes.
Para generar reportes, se invierte mucho tiempo para generar pocos resultados de
informacion (reportes). Dicha tarea es importante para la toma de decisiones.

3. Observacion directa

Ficha técnica

FICHA TECNICA PARA HOJA DE VERIFICACION

Nombre de la
investigacién

Propuesta de planificacion de inventarios y almacenamiento
para el suministro de compras locales del Taller Servitotal
ubicado en el municipio de San Salvador, departamento de
San Salvador

Determinar mediante observacién directa la situacion actual

Objetivo de la
investigacion

de las bodegas y almacenes de media y baja rotacion en
equipos de manejo de materiales, sistemas de
almacenamiento, layout y gestidn de inventarios.

Empresa en estudio

Centro de Servicio Técnico “Servitotal”

Area de la empresa en
estudio

Area de Planificacion de Repuestos

Encargado de aplicacion

Laura Herndndez, Marisol Salguero, Kevin Sanchez

Método de aplicacién

Observacion directa

Lugar de realizacion

Area de Planificacién de Repuestos del Centro de Servicio
Técnico “Servitotal” sobre Avenida Espafia, San Salvador

Fecha de realizacion

02/07/22

Tabla 4. Ficha técnica para la observacioén directa de la gestion de almacenamiento
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Aplicacion del instrumento

LISTA DE VERIFICACION — GESTION DE ALMACENAMIENTO SERVITOTAL SS

&b

REALIZADO POR: Laura Hernandez, Marisol Salguero, Kevin Sanchez
REVISADO POR: Ing. Sall Guardado Pefia FECHA: 02/07/22
AREA DE APLICACION: Bodegas y almacenes de media y baja rotacion HOJA:1 DE4
ITEMS Sl NO %CUMPLE
EQUIPOS DE MANEJO DE MATERIALES Y MEDIOS DE ALMACENAMIENTO
1. ¢ Cuenta con un nivel de infraestructura en equipos, maquinas de manejo de materiales X N/A
para la manipulacién de repuestos?
2. ¢Poseen planes de mantenimiento para los montacargas, estibadores y equipo de X N/A
manejo de materiales?
3. ¢ Existe un entrenamiento del personal en el manejo de equipos de manejo de X 80
repuestos?
4. ;Poseen planes o presupuestos de reposicién e inversién en compra y adquisicion de X N/A
equipos a corto y mediano plazo?
SISTEMAS DE ALMACENAMIENTO
5.¢ Existe operacién de recibo con plataformas niveladoras de montacargas? X N/A
6 ¢ Cumplen con condiciones de capacidad, acceso, proteccién y rotacion de repuestos?
X 85
7. ¢Se aplican sistemas de reposicion y surtido interno de las posiciones de
almacenamiento? X 65
8. ¢ Existe un sistema de codificacion de estanteria 0 nomenclatura de posiciones de
almacenamiento de repuestos? X 90
DISTRIBUCION FiSICA Y LAYOUT
9. ¢Existen sefializacién de pasillos y de circulacion interna? X 70
10. ¢Existen porcentajes de asignacion de metros cuadrados para areas de X 95
almacenamiento y operacion?
11. ¢Estado actual del piso, espacios de almacenamiento y areas de los almacenes X 15
deficientes?
12. ¢ Distribucion fisica adecuada de la bodega para movimiento secuencial interno de X N/A
los repuestos?
GESTION DE INVENTARIOS
13. ¢Poseen un sistema de almacenamiento ABC por rotacién por tipo de pedido o X 75
cliente?
14. ¢Es alto el nivel de obsolescencia de los repuestos no aptos para el despacho por X N/A
incontingencias?
15. ¢Poseen planes de accion para el control y reduccion del nivel de inventarios en los X N/A
almacenes?
16. ¢Hay sistemas de conteos fisicos de inventarios en los almacenes de repuestos?
INDICADORES DE GESTION
17. ¢Es alto el nivel de confiabilidad del inventario tedrico (sistema) respecto al fisico X 65
(conteo fisico)?
18. ¢Existe un Sistema de Indicadores de gestion administrativos y operativos para X 91
almacenes?

OBSERVACIONES: Los repuestos estan mezclados por bodegas, lo que deberia estar en alta rotacion esta en las bodegas

de media rotacién, causando discrepancias en el sistema de inventarios
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4. Andlisis y sintesis de resultados
La logistica de repuestos del Centro de Servicio Técnico consiste en la verificacion fisica de estos
con base en el orden de compra generada. Recepcion de repuestos e insumaos e ingreso al activo
de la empresa y también los que no se encuentran dentro del activo de la empresa o mejor dicho

fuera de inventario.

Recurso humano de bodegas:

El area de almacén y bodegas, cuenta con el siguiente recurso humano:
- Jefe de logistica

Es el encargado de planificar y supervisar el trabajo de su personal a cargo, desarrollando
politicas o procedimientos de su é&rea, analizando indicadores de gestion y se mantiene

presentando reportes periddicos a la Gerencia General sobre los resultados de su gestion.

También se encarga de las compras de repuestos al exterior y coordina compra de repuestos
locales. Controla los inventarios a su cargo (Planifica y ejecuta los inventarios fisicos) y esta a

cargo de los presupuestos de servicio y operativos.
- Jefe de bodega productos reparados

El se encarga del manejo y preparacion de inventarios de productos ya con el servicio finalizado,
ya sea de forma manual y con el sistema de ServiTotal. Esta a cargo de la recepcién y entrega
de los articulos, para este proceso debe ingresar y codificar los repuestos en el sistema
SERVICE.

También organiza las bodegas con mucho movimiento y despacho enfocado a mejora continua,
coordina despachos de articulos verificando su calidad y de esta manera influye en dar valor

agregado al servicio al cliente.
- Auxiliares de bodega

Es el encargado de atender los despachos. Para el caso de los repuestos que si se encuentran
bajo control de stock, el ayudante realiza inventarios fisicos. Para los pocos repuestos y
accesorios gue se encuentran fuera de inventario, el auxiliar informa del reabastecimiento cuando

la existencia es cero. Actualmente hay 4 auxiliares en bodega de logistica.
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Bodegas y funciones:
- Altarotacion

Es conocida por poseer los tipos de repuestos y articulos que constantemente los clientes
solicitan servicio, es el area de estantes, aqui el jefe de almacén ejecuta procedimientos

sistematicos para la adecuada gestion del inventario de repuestos.

El material ingresado a almacén es inspeccionado por una persona en especifico e inspecciona
el articulo o repuesto, y revisa que el material cumpla con los requerimientos y especificaciones

establecidas.

Seguidamente, el auxiliar de almacén codifica, ingresa y ubica el producto estrictamente en
estantes segun disponibilidad. ElI material que se almacena corresponde al repuesto en su
mayoria o al producto que se requiere para cumplir con el servicio planificado. Estos tipos de

repuestos rotan en los inventarios entre dias hasta los 6 meses.
- Mediay baja rotacion (M-N)

Dichas bodegas, mejor conocida en el almacén como las bodegas M y N respectivamente,
contienen repuestos (los cuales mas adelante se detallaran) que en su mayoria rotan entre 6
meses a un afio (para el caso de media rotacion) y de 1 a 3 afios de baja rotacion. Cabe
mencionar que estas bodegas estan sujetas al presente estudio de investigacion puesto que aqui

es donde se plantea proponer una solucion.

Se evidencia la desorganizacion en la ubicacion de los repuestos, lo que repercute directamente

en la lentitud de los encargados del area para encontrar el repuesto correcto (ver imagen 2).
- Bodega 96

En esta bodega estan almacenados articulos irreparables por diferentes razones, para en un
futuro determinado se obtenga algun tipo de beneficio mediante la canibalizacién de los
repuestos que posean. Cuando han realizado este procedimiento se desechan, ya sea mediante

destruccién, retorno a proveedor, chatarra o reventa del mismo.

Estos repuestos repercuten directamente en los costos a la empresa por el mantenimiento del

inventario, costos de repuestos obsoletos, costos de oportunidad, entre otros.

- Bodega XL o de garantia extendida
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También conocida como bodega de destruccién. En esta bodega se almacenan repuestos y
articulos que no se manejan con procedimientos sistematicos de control, también se almacenan
repuestos a consignacion, es decir, los repuestos manejados por la empresa que los provee y
que, por lo tanto, no forma parte del activo de la empresa. Aqui hay muchos electrodomésticos
gue ya no tienen reparacion y, por ende, van a destruir o se tiene la posibilidad de canibalizar los

repuestos.

Se trasladan articulos o repuestos en situaciones en las que un producto necesita una reparacion
mas amplia o cambios de componentes para que vuelva al rendimiento original. Mientras que el
proceso consiste en la busqueda de fallas y reemplazo de los componentes necesarios, se hace
uso de esta bodega para almacenar los articulos y también aqui mantienen los articulos de

préstamo mientras estan desarrollando el servicio de esta indole.

5. Indicadores de uso para la gestion de almacenamiento

i Fill rate

Es un KPI que consiste en la disponibilidad de repuestos al momento justo de solicitarlo al equipo
de bodegas, el cual debe ser mayor o igual al 80%. Mas adelante se explicara este indicador,
pero en este apartado se hara una comparativa de la situacion actual comprendida entre enero

a junio del presente afo.

De la base de datos brindada por el CST se hizo un célculo del fill rate, mediante el estado del
repuesto solicitado, si se encontraba en las bodegas se denomina disponible, y caso contrario

se denomina pendiente repuesto. El calculo se hace mediante la férmula:

ODS con repuesto disponible

Fillrate = Total de ODS
Fill rate = 6483 _ 72.72%
Ll rate = 8,915 = . 0

Fill rate = 73%

De esto puede mencionarse que no se ha alcanzado la meta en el primer semestre del afio, eso
tiene relacién con la problemética actual que se tiene en el almacén de repuestos, el cual se
abordard més adelante. La gran mayoria de repuestos solicitados si se han encontrado

disponibles, con un aproximado de 88,908.5 repuestos, tal como se muestra en la tabla:
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Estado Suma de Consumo Rto

DISPONIBLE 88908.5
PTE RTO 7223
Total general 96131.5

Tabla 5. Cantidades de repuestos segun su estado en bodega

PTE RTO
8%

i DISPONIBLE
1 PTERTO

DISPONIBLE
92%

Gréfico 3. Porcentaje de repuestos segun su estado en bodega

ii.  Layout actual del Centro de Servicio Técnico

El Centro de Servicio Técnico de Servitotal posee dos almacenes, uno para almacenar
repuestos de alta rotacion y luego el almacén Mesanini, que es donde esta el resto de

bodegas agrupadas. Las bodegas son las siguientes:

e M, de media rotacion
¢ N, de baja rotacién
e 96 de linea café

e 96 de linea blanca
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e XL, de destruccién o garantia extendida
e Papeleria

e Canibalizado

En el presente layout se ha representado la situacion actual de la bodega, porque se encuentran
los objetos de estudio, que son las bodegas de media y baja rotacion. Como se puede observar,
son las que menos espacio se les ha asignado para almacenar los repuestos, la mayor parte lo
ocupan los articulos que son de préstamo, articulos que deben ser destruidos pero ya llevan un
tiempo ahi, repuestos canibalizados, estantes vacios, herramientas, repuestos arruinados,

chatarra, etc.

También se observo que mucho de los articulos y repuestos que no son de las bodegas Ny M
son ubicados sin un orden especifico, o que obstaculiza el paso del personal y ocupa espacio

innecesario.

Por ultimo se puede mencionar que las condiciones ambientales del almacén Mesanini no son
las 6ptimas, el techo perjudica a los repuestos buenos porque absorbe demasiado calor, hay
mucho polvo, la iluminacion no es la adecuada, el suelo que es a base de tarimas de madera

esta deteriorado en algunas partes y también hay estantes en la misma situacion.
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m Canibalizado

Asesor técnico

Bodega 96 LB

Bodega de papeleria

= =

Bodega de destruccion
XL

S (E—

Bodega 96 LC

Bodega “N” Bodega “M”

llustracion 2. Plano del almacén Mesanini
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Método actual de almacenaje

A continuacién, se describe como el equipo de bodega recibe los repuestos de inventario
solicitado y como lo almacena, es importante recalcar que no existe un procedimiento

estandarizado definido.

Se presenta el transportista a ventanilla de almacén; entrega su papeleria y documentacion la
cual consta de la factura y una copia; los auxiliares de bodega solicitan la presencia del
encargado de bodega para que revise el pedido y que cumpla las especificaciones y que la
cantidad del inventario sea el correcto; si se encuentra inventario que no cumple los
requerimientos, se devuelve al proveedor y la cantidad rechazada se hace constar mediante una
boleta de rechazo de producto y se adjunta con la factura sellada para entregar al proveedor. Si

el pedido si cumple lo requerido, se sella la factura de recibido y se entrega al proveedor.

Seguidamente, ingresan el repuesto en SERVICE, le establecen la codificacion adecuada y le
colocan su SKU respectivo. Los auxiliares de bodega de repuestos y articulos trasladan el
inventario recibido hacia la bodega; realiza espacios en bodega para colocar el producto y los

coloca segun criterio establecido.

Diagrama de flujo de proceso de almacenaje actual

Actualmente quienes entregan los repuestos al CST son los mismos proveedores en su
transporte propio, y en algunos casos lo hace el mensajero de ServiTotal. Cabe mencionar que
los repuestos que se manejan en la empresa son variados, de todos los tamafios, pesos,
volumen, aspectos, etc. y esto repercute en el tiempo que se toma para la recepcion y
almacenaje actual del mismo. Porque para un repuesto pequefio, el proceso es inmediato y caso

contrario, se necesita recurrir a otros auxiliares de bodega para trasladarlo.

A continuacién, se presenta el flujograma de este proceso, la documentacién y papeleria
estipulada es necesaria presentarla y firmarla siempre, para que quede evidenciado de forma

fisica y virtual del recibimiento o rechazo del repuesto.

Un repuesto no va a cumplir con las especificaciones cuando: le hagan falta piezas, no cumpla
con los requisitos de funcionalidad, esté usado o dafiado, entre otros. Cuando esto sucede se ve
afectado el proceso de servicio, sobretodo si la solicitud es para una orden de servicio y el lead

time se incrementa, repercutiendo en los costos y la satisfaccion del cliente.
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En el caso de la codificacion del repuesto, ya esta estipulado en SERVICE de como clasificarlo,
el cual debe tener la ubicacion de la bodega respectiva (alta, media o baja rotacion), del estante,
de la seccidn, de la casilla y el SKU del repuesto.

[ Recepcion de papeleria

v

Inspeccion del
respuesto

& Cumple las

No e X
especificaciones?

Entrega de factura
Seleccion del sellada al proveedor

repuesto rechazado
L J A J

i Ingreso del repuesto
a SERVICE
Devolucion del o
repuesto al proveedor L
S l i Codificacion fisica del
repuesto
Entrega de -/
documento firmado r
de rechazo y factura y

- S

Se lleva el repuesto a
la bodega

'

¢.El espacia
asignado esta
disponible?

No

i—
[ Se ubica en estantes ]

préximos disponibles Se ubica el repuesto
‘ es el espacio
correspondido

Se hace el
comentario del rpto
en SERVICE

Y

— thA

Gréfico 4. Flujograma del proceso del almacenaje inicial
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Método actual de despacho

El mecéanico se dirige hacia la ventanilla de despacho de la bodega de repuestos (Mesanini o de
alta rotacion); solicita de forma verbal el repuesto o accesorio que requiere, el encargado de
bodega se dirige hacia esta y comienza a buscar el repuesto y accesorio solicitado previamente
chequeado en el sistema; si no lo encuentra en el lugar correspondido, donde se mantienen
ubicados se dirige a las otras bodegas (de chatarra, XL, etc.) para verificar si se encuentra ahi;
de lo contrario si es encontrado, entonces, se dirige de nuevo hacia la ventanilla y hace entrega
de lo solicitado al mecanico. Es importante mencionar que no existe un documento que haga

constar la salida de estos repuestos y articulos de la bodega.

Diagrama de flujo del proceso de despacho actual

Este proceso esta interrelacionado con el de compras y el SAC, pero en el flujograma se aborda
desde la perspectiva mas que todo fisica del despacho del repuesto, lo que significa que es una

salida del proceso.

Quienes crean las solicitudes de repuestos son parte del SAC y tanto el inventario, como las
solicitudes pueden realizarse ahi mismo en el sistema. Un pedido no estara en perfectas
condiciones si ya tiene mas de 3 afios en la bodega, si se dafié por factores externos de la
bodega (golpes, polvo, humedad, rotura, etc.) o si le hacen falta piezas. Cuando el repuesto no
cumple con las especificaciones se retira de las bodegas de rotacion y se traslada a la 96, ahi se

decidira si este mismo se donard, revenderda, se vendera como chatarra o se destruira.

Es necesario mencionar que el técnico de reparacion se hara presente a la bodega solo si el
repuesto se tiene, mediante SERVICE se agiliza en proceso para no tener que hacer tareas
innecesarias. Si el repuesto no se posee, los del SAC tendran que estipularle un periodo de

servicio nuevo al cliente segun acuerdo que se haga el personal de compras.
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Gréfico 5. Flujograma de proceso del despacho de repuesto
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6. Analisis del problema - Diagrama de Ishikawa
El analisis del problema viene relacionado con la desorganizacion de los repuestos por la falta

de seguimiento de la normativa requerida para el manejo adecuado de los mismos.

Como patrte inicial de los ejes de estudios se llevé a cabo el diagndstico de la situacion actual de
la bodega de repuestos y se concluy6 en los siguientes aspectos: existe una ineficiencia en el
area de bodegas debido a desorganizacion que hay dentro de estas, la falta de un manual de
procedimientos y de un seguimiento de la hormativa ya establecida. Porque hay repuestos que
por falta de espacio los ubican en las bodegas que no corresponden, y en algunas ocasiones los
mezclan con los articulos y con repuestos que se van a desechar, ocasionando incremento en el

lead time del servicio.

También algunos repuestos los ubican en zonas de la bodega donde se ven expuestos al polvo,
al calor significativo, a que se caigan debido a su peso o que se dafien de otra forma y no se

limpia seguido en los almacenes.

Por otro lado, algunos repuestos ya deberian desecharse porque cumplieron el periodo de
utilizacién, que es hasta los 3 afios, ocupando el espacio de almacenamiento necesario de los
Nnuevos repuestos y por eso en reiteradas ocasiones les ha tocado ubicarlos en el suelo, apilados,
0 juntos a los estantes, que repercute en la obstaculizacién en el flujo de atencién de los
encargados de bodega; también, repercute en existencias de puntos de riesgo que pueden
afectar la seguridad integral del auxiliar de bodega. Cabe mencionar que las bodegas de
destruccién y la 96 son mas grandes que las de rotacion, en el cual puede haber un punto de

mejora al redistribuir los productos.

Por otro lado, pero no menos importante, ya se han presentado reclamos de los técnicos de
mantenimiento y reparacién puesto que el tiempo de respuesta por parte de los encargados de
los despachos es lento debido a que utilizan tiempo innecesario en la busqueda e identificacion
del repuesto correcto, porgue algunos no estan en la ubicacion correcta, lo cual presenta un

atraso y tiempos muertos del proceso de servicio.

Todo lo anterior repercute a nivel general en costos para la empresa debido al mal manejo de los
repuestos de inventario. A continuacion, se presenta el diagrama de Ishikawa para esquematizar

lo mencionado anteriormente.
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MANO DE OBRA MATERIAL

Mezcla de materiales

Falta de involucramiento Altos costas de oportunidad
en el personal

Repuestos y articulos obsoletos
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Falta de segumiento de la normativa

Deficiente comunicacién P
de estandarizacién

entre areas

PROBLEMATICA
DE LA GESTION DE
ALMACENAMIENTO
EN LAS BODEGAS

Escasez de paoliticas de inventario

Desorden y desorganizacion
en las bodegas

\\
/
/

Actividades que no
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Falta de procedimientos para el Mala ublcaclcndde materiales y
manejo de repuestos residuos

No hay suficientes estantes
para ubicacién de repuestos

METODO DE DS
R AMBIENTE
(LABORAL)

Diagrama 1. Diagrama de causa y efecto

Desfase de almacén

Sintesis
En conclusién, la informacion recopilada mediante la entrevista dirigida al jefe bodega, la hoja de
verificacion utilizada en la visita técnica y la informacion secundaria permitieron determinar

aspectos importantes respecto al eje de gestion de almacenamiento, los cuales son:

e El personal no ha establecido elementos necesarios para coordinar la planeacién de
administracion de repuestos almacenados en bodega.

e Existe lentitud para atender solicitudes de servicio, retraso de leadtimes.

¢ Falta de un control eficiente de las existencias de materiales en bodega.

¢ Fill rate debajo de la meta propuesta (73%) y un 24% de inventario que no deberia estar
rotando lo esta haciendo actualmente

e Uso ineficiente del espacio cubico del almacén Mesanini.

¢ Ineficiencia en el area de bodegas debido a desorganizacién que hay dentro de estas
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Dinamica del Inventario de Repuestos

Como se sabe, todo inventario puede clasificarse en funcién de diversos tipos de variables, al
tener materiales que no son perecederos, el mantener unidades en stock acumuladas con el
paso del tiempo se vuelve un costo significativo, en este sentido, en Servitotal se maneja una
clasificacion del inventario de repuestos segln su rotacion, y para el analisis del presente estudio

se toma la informacién hasta Julio de 2022.

Para ello es necesario conocer los parametros dentro de los cuales se encuentra cada
clasificacion, retomando la informacién del andlisis realizado para la lista de verificacion aplicada

al eje de gestion del Almacenamiento, se detalla:

e Alta Rotacidon: Son los repuestos que tienen consumo inmediato o hasta el limite de 6
meses.

¢ Media Rotacion: Son repuestos que salen del inventario después de 6 meses de su
ingreso.

e Baja Rotacion: Repuestos que se mantienen en inventario en un intervalo de 1 a 3 afios.

e Obsoletos: Repuestos que se mantienen en inventario después de 3 afios, para los
cuales los electrodomésticos para los que estan destinados han sido actualizados o
descontinuados.

e Sin Rotacidn: Son los repuestos que ingresaron al inventario y no han tenido consumo,
durante el tiempo que han sido almacenados, es decir, pueden tener dias, meses o0 afios

en stock, y en el periodo de estudio abordado no se utilizaron en ninguna ocasion.

Conociendo la clasificacion del inventario y los intervalos de tiempo y criterios establecidos para

su clasificacion, se muestra la informacién anteriormente mencionada hasta Julio de 2022:

Tipo de Rotacion \ Inventario Unidades % del Inv Total
ALTA ROTACION 33,134.11 30.48%
BAJA ROTACION 40,604 37.36%
MEDIA ROTACION 13,863 12.75%
OBSOLETO 9,406 8.65%
SIN ROTACION 11,688 10.75%
Total 108,695.11 100.00%

Tabla 6. Volumen de repuestos por tipo de Rotacion.

En la tabla anterior se puede observar que el mayor volumen de repuestos en el inventario es de
Baja Rotacion, seguido del Tipo Alta Rotacion, Media Rotacion, Sin Rotacion y Obsoletos. Un

dato de interés a recalcar es que aproximadamente 1 de cada 10 repuestos almacenados se
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mantiene sin consumo, es decir sin rotacion. También cabe destacar que el acumulado del
volumen de repuestos de Baja Rotacion, Obsoletos y Sin Rotacion suma el 56.76% relativo al

inventario total en unidades, es decir la mitad del inventario se mantiene estatico de dias a afnos.

Tomando en cuenta lo anterior y retomando informacién de la tabla 33 del calculo de Stock,
relacionando los datos de Rotacién y montos se tiene el siguiente resumen en términos de costo

Promedio, para un periodo de analisis de 3 meses correspondientes a Mayo-Julio del 2022:

Periodo Stock

Mayo $417,622.16
Junio $411,880.23
Julio $419,673.46
Costo Promedio $416,391.95

Tabla 7. Promedio de Stock, periodo de 3 meses

Tipo de Rotacion % del Inv Total Monto por Tipo Rotacion
ALTA ROTACION 30.48% $126,930.98
MEDIA ROTACION 12.75% $53,106.73
BAJA ROTACION 37.36% $155,546.82
OBSOLETO 8.65% $36,032.74
SIN ROTACION 10.75% $44,774.68
Total 100.00% $416,391.95

Tabla 8. Costos de inventario por Tipo de Rotaciéon, Periodo de 3 Meses

ROTACION DE INVENTARIO

$53,106.73
MEDIA ROTACION
13%

-~

$126,930.98
ALTA ROTACION
30%

$155,546.82
BAJA ROTACION
37%

$44,774.68 $36,032.74
SIN ROTACION OBSOLETO
11% 9%

Gréfico 6. Costo promedio por tipo de Rotacion de inventario
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Al analizar la tabla y su representacion gréfica se puede observar que la proporcion de costos de
mayor magnitud esta en los repuestos de baja rotacion, esto quiere decir que se mantienen
dentro del almacenamiento de Servitotal al menos un afio, y el consumo de estos es minimo, asi
también los montos que corresponden a los repuestos obsoletos y sin rotacidn representa un
monto importante siendo la suma de estas dos ultimas clasificaciones $40,403.71, cerca del 20%
del costo total del stock almacenado; este costo representa lo que se adquirié pero se volvid
obsoleto con el paso del tiempo junto con las partes que quedaron sin ser utilizadas en ninguna

ocasion, representando el inventario que se mantiene estético periodo tras periodo, ver tabla 39.

Movimiento de Inventario Monto Acumulado Proporcion

Dindmico $180,037.71 43.24%
Estatico $236,354.24 56.76%
Total $416,391.95 100.00%

Tabla 9. Costos de Inventario Dinamico y Estatico

Inv. Dinamico - Estatico
$250,000.00 $236,354.24

$200,000.00 $180,037.71

$150,000.00
$100,000.00
$50,000.00
43.24% 56.76%
$0.00
Dinamico Estatico

Gréfico 8. Inventario Estatico y dinamico en funcion del tipo de Rotacion

La tabla muestra el valor acumulado del inventario que rota, denominado Inventario Dinamico y
del Inventario que se estanca, que se denomina Inventario Estatico, para esto se tomé que el
Inventario Dinamico lo conforman las categorias: Alta y Media Rotacion, mientras que el
inventario Estatico esta compuesto por las categorias: Baja Rotacion, Obsoletos y Sin Rotacion;
tomando como base el criterio de avance tecnolégico, dado que en un intervalo corto de tiempo

un electrodoméstico o articulo tecnoldgico en términos generales puede sufrir diversos cambios.
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En el grafico se observa con mayor claridad la diferencia entre la clasificacion realizada, el
inventario que rota es menor del inventario que se mantiene estancado, los valores de estos
representan una oportunidad de mejora que sera abordada en la etapa de disefio.
B. PLANIFICACION Y CONTROL DE INVENTARIOS
1. Metodologia

PLANIFICACION Y CONTROL

DE INVENTARIOS

Sujetos de estudio

- PLANIFICADOR DE RTOS.
- DEPARTAMENTO DE
COMPRAS
- PROVEEDORES
- PROCESOS ACTUALES DE
INVENTARIOS

Tipo de recoleccion de datos

MUESTREQO NO BASE DE DATOS
PROBABILISTICO (HISTORICOS)
POR CONVENIENCIA
Técnica
ﬁ e
Instrumento Instrumento

ANALISIS DE LA
INFORMACION

PUNTOS DE REORDEN PROYECCIONES ACTUALES
CANTIDAD DE PEDIDO DE DEMANDA

Esquema 8. Metodologia para Planificacion y Control de Inventarios
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El segundo eje expuesto en la investigacion es el de la Planificacion y control de inventarios de
repuestos, para este caso se toma como sujetos de estudio a la persona encargada de la
planificacion de repuestos y los procedimientos actuales que se desarrollan actualmente en el
area, ademas se aborda también parte del departamento de compras de repuestos y las

generalidades relativo a los proveedores.

Para esto se recolectan los datos de dos formas, por una parte, aplicando técnicas de muestreo
mediante la observacion directa con listas de chequeo y entrevistas guiadas por cuestionarios;
por la otra se recolecta informacion de base de datos histéricos que son de relevancia para el

estudio.

Con los datos obtenidos se procede al andlisis critico de la informacion para finalmente llegar a
determinar mediante las técnicas adecuadas cémo se comporta la situacion actual en materia de

planificacion y control del inventario de repuestos.

2. Entrevista
Para recopilar la informacién primaria del eje de planificacion de inventario se emplea una
entrevista dirigida al encargado o planificador de repuestos, quien dirige el area y se encarga de
administrar de forma general la gestion de compras, gestion de almacenamiento y el
aprovisionamiento hacia el area subsecuente en el flujo del proceso de cada orden de servicio,
como parte del disefio de los instrumentos se detallan la ficha técnica y el formato utilizado en el

cuestionario.

Para la recoleccién de los datos de fuentes primarias en el eje de planificacién de inventario, se
emplea una entrevista dirigida al encargado de dicha area, se presentan la ficha técnica y el

cuestionario como las partes que integran el disefio del instrumento.

Fichas técnicas

FICHA TECNICA — CUESTIONARIO

Propuesta de planificacion de inventarios vy
almacenamiento para el suministro de compras locales
del Taller Servitotal ubicado en el municipio de San
Salvador, departamento de San Salvador

Conocer de primera mano la gestion llevada a cabo en
el departamento de Planificacion de Repuestos para
determinar las fortalezas y oportunidades de mejora en
el proceso administrativo.

Nombre de la investigacién

Objetivo de la investigacion

Empresa en estudio Centro de Servicio Técnico “Servitotal”
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Area de la empresa en estudio | Area de Planificacion de Repuestos

Encargado de aplicacion Laura Hernandez, Marisol Salguero, Kevin Sanchez
Area de Planificacion de Repuestos del Centro de

Lugar de realizacion Servicio Técnico “Servitotal” sobre Avenida Espana, San
Salvador

Fecha de realizacion 11/06/2022

Tabla 10. Ficha técnica para la entrevista

Aplicacion del Instrumento
Objetivo: Conocer de primera mano la gestion llevada a cabo en la jefatura del departamento de
Planificacion de Repuestos para determinar las fortalezas y oportunidades de mejora en el

proceso administrativo.

1.¢.Sabiendo que se manejan inventarios por pedidos y para stock, de qué forma

garantiza un nivel 6ptimo de disponibilidad de repuestos en el tiempo?

Mediante el indicador de disponibilidad de repuestos, llamado Fill Rate, la meta de este KPI es
del 80% anual, desde que el técnico hace el pedido, se tiene que tener disponible el repuesto
solicitado.

El abastecimiento de repuestos se clasifica con dos tipos de compras:

¢ Reactivo: Que son todas las compras que se realizan contra pedido de 6rdenes de
servicio que se van generando en el tiempo (Pull)

e Proactivo: Que son las compras que se realizan para mantener inventario en stock, en
las bodegas de ServiTotal (Push)

Un buen parametro para la rotacion del inventario es que se consuma un nivel mayor del 90%
de repuestos proactivos al afio, es decir que no se mantenga estacionado inventario de

repuestos que no se utilizan, ya que esto aumenta los costos de almacenamiento y de capital

2. ¢Cudl es su plan en términos generales, de administracion y control del inventario?
i.  Cantidad y Montos de existencias en Inventario
ii. Rotacién de Repuestos
iii. Reporte de Compras

iv.  Reporte de Consumo de Ordenes de Servicio

Se tiene una revisién y programacién de proactivos cada semana un dia en especifico, de donde

surgen las 6rdenes de compra de repuestos para mantener en stock, con la ayuda de un
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subsistema que toma de referencia el consumo de repuestos semanal de los Ultimos 3 meses,
se analiza la tendencia, el tipo de rotacion del repuesto, y se genera una cantidad de pedido
sugerida, que se combina con la experiencia del planificador para colocar las 6rdenes de compra,
en cuanto a los pedidos reactivos, el comprador se encarga de mantener un abastecimiento en

tiempo.

3. ¢(Cudl es el volumen de los repuestos de alta, media y baja rotacién relativo al
inventario total en stock? ¢ Cuantos SKU manejalaempresa? ¢ Setienen identificados
fisicamente estos repuestos segln su rotacion? ¢Como es el proceso para la

ubicacion de estos en las bodegas en funcion de su rotacion?

No se tiene un parametro de volumen para la clasificacién de rotacién como tal, sin embargo,
una referencia recomendada seria que el 75.00% de los repuestos en inventario fuesen de alta
rotacién, 15.00% de media Rotacion, 5.00% de baja rotacién y el 5.00% restante de repuestos

nuevos.

Los repuestos estan ubicados en base al volumen de cada uno y el tipo de rotacion, lo que indica

gue si estan identificados.

Se ubican mediante una clasificacion de estante, casilla, seccion (por ejemplo, A1B), la cantidad

de SKU que existen creados y reflejados en el sistema es de 5,546 NUmeros de Parte o cédigos.

4. ¢Cudles son los planes de accién para los repuestos Malos, repuestos Obsoletos y

Repuestos que se pueden reutilizar en ODS de Servitotal?

No se tiene un plan de accién establecido como tal, pero en términos generales se tienen las

siguientes lineas de accion:

Para repuestos malos se pueden depurar alrededor de $2,000 cada determinado periodo de

tiempo, los cuales se destruyen y se desechan por dejar de ser funcionales.

Para los repuestos Obsoletos, se utiliza un enfoque de Responsabilidad Social Empresarial, ya
gue los repuestos se encuentran en buen estado, se pide autorizacion para realizar donaciones
a instituciones de formacion técnica académica, durante un afo fiscal se pueden donar de
$40,000 a $70,000 como parte de la RSE del CST.

Los repuestos que se pueden volver al utilizar se les denomina Canibalizados, y provienen de
articulos que son reemplazados por otro similar en funcion de las condiciones del contrato de

servicio de reparacion que adquieren los clientes, y también de articulos irreparables los cuales
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el cliente deja a merced de Servitotal, se revisa el articulo y se extraen los repuestos que se

pueden reutilizar con toda legalidad y se emplean en ciertas ordenes de servicio.

5. ¢Como es lanegociacion con los proveedores de Repuestos de marcas reconocidas

y marcas genéricas? ¢Cudl es la diferencia entre ambos tratos?

Las marcas genéricas quedan en manos de cada pais, lo demas tiene una planificacién a nivel
regional, en otras palabras, lo genérico es la compra local; en temas de precios se pide tener un
flujo de informacion oportuno, por ejemplo, para fluctuaciones a la alza en los precios, informar

las causas de dicho aumento en estos.

La diferencia con las marcas reconocidas radica en que en estas el nivel de responsabilidad
trasciende no solo al Planificador y comprador local, sino que se ve involucrada la gerencia de

Servitotal y el Planificador Regional.

6. ¢Tiene identificado el punto de reorden para el inventario proactivo, cual es la
metodologia que utiliza para determinarlo? ¢Tiene establecido un Stock de

seguridad? ¢Cudl es el volumen en términos porcentuales, del stock de seguridad?

Por medio de un subsistema programado en Excel se determinan los pedidos proactivos, ya que
actualmente este se basa en el consumo, la categoria del repuesto entre otras variables,
anteriormente se tuvo un subsistema basado en el punto de reorden, sin embargo, este no

tomaba en cuenta el tipo de rotacién de los repuestos.

Se tiene un nivel de Stock de seguridad, que es determinado por las politicas de inventario.
Porque en los meses siguientes a una festividad, los stocks de repuestos se ven incrementados

por la mayor cantidad de érdenes de servicios que llegan.

7.¢Cuenta con una clasificacion categérica para los proveedores (A, B, VIP, otros)?
¢, Cudles son los criterios para dicha clasificacién? ¢La promesa de entrega de PO es
coherente con la entrega fisica de los repuestos? ¢ Cuenta con ANS que garanticen o

aporten ala eficiencia en el ciclo de vida de las ODS mediante los Lead de las PO?

No se cuenta con una clasificacion de proveedores, se podrian clasificar con el periodo de
entrega del repuesto (Lead Time), este Lead time se conoce por medio de la experiencia del

comprador y planificador de repuestos.

Los Acuerdos de Nivel de Servicio son implicitos dado que los proveedores exceden el tiempo

de entrega conocido empiricamente.
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Para garantizar la eficiencia y el cumplimiento se analizan 3 opciones a la hora de tomar una
solicitud de repuesto, se buscan Numeros de Parte equivalentes, se cotiza por opcion de compra
y se buscan repuestos canibalizados disponibles; estos tres puntos generalmente se desarrollan

de forma simultanea.

8. ¢Como es el seguimiento que se le da a las compras antes y después de la

adquisicion de Repuestos e insumos?

No se tiene un seguimiento detallado de las compras, solo se rednen los datos histéricos de los
repuestos consumidos por cada 3 meses, ademas se tiene un informe de inventario de repuestos
qgue refleja las existencias por SKU, la ultima fecha de ingreso al sistema, y muchas otras

variables, pero no forma parte del departamento de compras.

9. ¢Cudl es el valor agregado que se genera en la planificacion y control de inventarios

para el cliente o consumidor final?

Es el insumo que da apertura para que el servicio se pueda materializar, la buena planificacion

aumenta la eficiencia en las ordenes de servicio.

Las ordenes de Cargo Cliente son las mas complicadas, aunque el volumen de estas sea uno de

los menores.

10. ¢ Cuédles son las fortalezas y debilidades de la gestion actual en la administracion del

inventario de repuestos e insumos en Servitotal?
Fortalezas:

¢ Buen trabajo en equipo

e Enfocado en resultados

e Comunicacion

¢ No hay quejas del personal

¢ Planificacion del Fill Rate se mantiene arriba del 80%
Debilidades:

o Confiabilidad del inventario, es decir que hay un pequefio porcentaje que no cuadra
unidades fisicas con las ingresadas en el sistema.
e Poco seguimiento a los proveedores en compras locales

e Reprocesos burocraticos que pueden llegar a ser innecesarios.
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11. ¢ Su equipo de trabajo conoce con claridad los objetivos estratégicos de la empresa?
¢ Tiene una comunicacion optima y certera para la resolucion de problemas con sus
colaboradores? ¢De qué forma fomenta el trabajo y la pasién por los resultados a su

equipo? ¢Conoce las funciones de cada uno de ellos?

El equipo conoce sus objetivos, ya que una vez al afio se hace de su conocimiento sus objetivos
de desempefio para posteriormente ser evaluados. A través de una reunién miembro a miembro

del equipo.

12. ;,Como es la comunicacion y la coordinaciéon entre las areas funcionales del CST?
¢Cual es el punto de inflexion en la cual se recibe la orden de Servicio y se entrega

para desarrollo del ciclo de vida de esta?

El proceso inicia cuando Servicio al cliente llama a un cliente luego en conjunto con area técnica
programan la visita al domicilio del cliente, este hace un diagndstico in situ para seguir con el
proceso de la orden de servicio, luego llega una solicitud de repuestos a bodega y estos verifican
la disponibilidad, en caso de no tener repuestos disponibles este pasa a compra, donde pasa por
el proceso de compra, luego se preparan los repuestos y finalmente se entregan a los técnicos

del &rea técnica para que realicen la reparacion del articulo.

13. ;Cuéantos KPI maneja el Area de Planificacion de Repuestos? ¢Como es la relacion
entre estos Indicadores? ¢ Cudl es el parametro de cada uno de estos? ¢Existe un
indicador general en la empresa que abarque todo el ciclo de vida de la ODS? ¢ De
qué forma influyen los KPI del area de Planificacién de Repuestos con el Objetivo
general del CST?

Los KPI's del Area de repuestos son:

- Caotizacion con un rango meta menor o igual a 1 dia

- Repuesto solicitado con un rango meta menor o igual a 1 dia

- Pendiente por Repuesto con un rango meta menor o igual a 15 dias
- ODS de meses anteriores, meta del 96%

- Obsolescencia de 8%

- Fill Rate tiene que ser mayor o igual al 80%
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14. ;Cuenta con planes de contingencia ante riesgos los riesgos potenciales que se
podrian materializar? (ejm: Robo de inventario, Paro de labores, Proveedor

deshabilitado, fraude... otros)

El riesgo de fraude esta amparado bajo las leyes actuales, en el caso de robo se manda a
poligrafo a la persona o personas involucradas y luego se tiene una conversacion con el

colaborador, el caso se escala a Recursos Humanos.

Ya se sabe como reaccionar ante un paro de labores como el ya acontecido, no se tiene un plan

como tal, pero si se sabe cémo reaccionar.

15. En funcion de su experiencia ¢Como describe el comportamiento del inventario en

Servitotal?

Fluctuacion variable, no es estatico, hay meses de intensidad de demanda y otros en los que

baja, esta en funcién del volumen de las Ordenes de Servicio.

Anadlisis y sintesis de los resultados
La planificacién de Inventarios se basa en una metodologia orientada a resultados, el planificador
de Repuestos se encarga de administrar de forma global los aspectos relacionados al
aprovisionamiento y abastecimiento de repuestos, es decir, tiene bajo su control la Gestion de
compras, Gestibn de Almacenamiento, Gestién de inventario; estos forman los pilares del
guehacer diario de este, ademas, para mantener un control sobre la marcha y los resultados
esperados se toman como referencia, las metas establecidas en cada objetivo de desemperio,
en este sentido, se debe asegurar que los indicadores se mantengan dentro de los limites de

control para asegurar el valor agregado que se genera en el area de Repuestos.

Existe una clasificacién en las compras en funcion del tipo de repuestos y la demanda de estos
en las reparaciones, como ya se mencioné anteriormente se habla de Compras Reactivas que
surgen de la necesidad del repuesto a la hora de realizar el diagnéstico del electrodoméstico,
pero no se tiene en stock, y las Compras Proactivas que son las que se realizan en funcién de la

revision semanal de la tendencia del consumo.

Se tienen datos de referencia basados en la experiencia del planificador de repuestos; para

realizar una comparativa en el tiempo de sus propias observaciones, como lo son:

¢ El consumo anual de Inventario Proactivo tiene que ser del 90% hacia arriba relativo al

total de inventario, garantizando la rotacioén de estos.
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e Se puede depurar el inventario de repuestos malos, defectuosos o con averias, hasta
$2,000 en determinado periodo de tiempo.

e El inventario idealmente deberia de mantenerse en términos porcentuales del total de
existencias en inventario, 75% alta rotacién, 15% media rotacién, 5% baja rotacién, 5%

Repuestos nuevos.

Los indicadores clave de desemperio tienen que mantenerse en los valores establecidos como

meta, entre los cuales esta:

e Repuesto solicitado (Menor o igual a 1 dia). Comienza desde que el técnico hace la
solicitud de repuesto, hasta que se entrega por parte de bodega.

e Cotizacion (menor o igual a 1 dia). Comienza desde que bodega de repuestos verifica
gue no hay disponibilidad en inventario, se pasa al departamento de compras donde
comienza la cotizacion con los proveedores.

e Pendiente por Repuesto (menor o igual a 15 dias). Comienza desde gque el comprador
ha creado la Orden de compra con el proveedor y termina cuando esta entrega el producto
facturado.

o ODS de meses anteriores (96%). Las ordenes de servicio se tienen que finalizar y cerrar
dentro de un plazo méximo de un mes, el volumen de estas tiene que ser mayor o igual
al 96% del total.

e Obsolescencia (8%). Los repuestos obsoletos no deben de sobrepasar el 8% del
inventario en stock.

¢ Fill Rate (mayor o igual al 80%). La disponibilidad de repuestos al momento requerido

(Justo) debe ser mayor o igual al 80%

3. Observacion Directa
Como parte de la recoleccion de datos para el eje de planificacion de inventarios se emplea una
lista de verificacion por medio de la inspeccion durante el recorrido en la contraparte, se detalla

a continuacién como referencia de disefio del instrumento la ficha técnica y el formato a utilizar:

Ficha Técnica

FICHA TECNICA — HOJA DE VERIFICACION

Propuesta de planificacién de inventarios y almacenamiento

Nombre de la | para el suministro de compras locales del Taller Servitotal
investigacion ubicado en el municipio de San Salvador, departamento de San
Salvador
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Objetivo de la

investigacioén

Identificar las causas y efectos evidentes de los procesos
logisticos de entrada en la planificacion de Repuestos y el
equipo a cargo de esta.

Empresa en estudio

Centro de Servicio Técnico “Servitotal”

Area de la empresa en
estudio

Area de Planificacion de Repuestos

Encargado de

aplicacion

Laura Hernandez, Marisol Salguero, Kevin Sanchez

Método de aplicacion

Observacion directa

Lugar de realizacion

Area de Planificacion de Repuestos del Centro de Servicio
Técnico “Servitotal” sobre Avenida Espafa, San Salvador

Fecha de realizacion

Pendiente

Tabla 11. Ficha técnica para la observacion directa

Aplicacion del instrumento

LISTA DE VERIFICACION - PLANIFICACION Y CONTROL DE INVENTARIOS SERVITOTAL SS =),
&3
ServiTotal
REALIZADO POR: Laura Hernandez, Marisol Salguero, Kevin Sanchez
REVISADO POR: Ing. Saul Guardado Pefia FECHA: 09/07/2022
HOJA:
AREA DE APLICACION:  Planificacion de Repuestos 1 DE 1
ITEMS Sl NO %CUMPLE

PLANIFICADOR DE REPUESTOS

1. Cuenta con métodos estandares para todos los procesos de planificacion de

repuestos X 60%

2. Utiliza manuales de procedimientos para cada puesto que pertenecen al Area de

planificacion de Repuestos X N/A

3. Tiene identificados los indicadores criticos del area de Planificacion de repuestos X 100%

4. Posee un método establecido para la determinacion de la demanda de repuestos

utilizados en los servicios X 80%

5. Sigue un método de comunicacién oportuna con los colaboradores del area X 75%

6. Cuenta con planes de contingencia ante riesgos de desabastecimientos por parte

de sus proveedores X N/A
DEPARTAMENTO DE COMPRAS

7. Sigue un método estandar establecido para sus tareas y procedimientos X 50%

8. Se comunica con los colaboradores afectados por sus actividades laborales 70%

9. Posee un nivel alto en la toma de decisiones, al respecto del abastecimiento X 80%

10. Conoce todas sus funciones y el impacto que tienen a los resultados de los

objetivos de la empresa X 80%

11. Conoce las politicas y procedimientos para la seleccién de proveedores de

Repuestos e insumos del CST X 90%

12. Cuenta con datos puntuales histéricos de las compras realizadas en su gestion

para usos de interés para la empresa X 95%
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PROVEEDORES

13. Se aplican criterios de valor para la seleccion de proveedores X 75%

14. Tiene identificados los lead times entre pedidos realizados a los proveedores de
Repuestos e insumos X 75%

15. Busca acuerdos de nivel de servicio favorables para la empresa a través de la
negociacion con sus proveedores X 65%

16. Posee una estrategia en coordinacion con los proveedores para evitar el
desabastecimiento X N/A

PROCESOS ACTUALES Y KPI

17. Se tienen identificados los procesos criticos de toda el area de planificacion de
repuestos y como afectan la eficiencia de la misma X 90%

18. Se cuenta con indicadores de desempefio especificos para la planificacion de
repuestos X 100%

19. Tiene identificado cual es el indicador clave de desempefio mas importante para el
area X 80%

20. Existe una integracién por parte de los colaboradores del equipo de planificacién
de Repuestos hacia el logro de las metas actuales X 70%

OBSERVACIONES:

Se siguen procesos basados en la experiencia y capacitaciones heredadas, no se tienen

estandarizados los procesos empleados en la planificacién de repuestos

El seguimiento de las compras realizadas no se detalla en funcion de la demanda y consumo

sino en funcién de los montos totales en dinero y en cantidad.

Andlisis de datos y sintesis de los resultados

1. En el area de Planificacion de Repuestos de la contraparte en estudio, el nivel de
estandarizacion de los procesos se desarrolla de forma empirica, por lo cual al ser un
método basado en la experiencia es funcional estimando un 60% de cumplimiento al item
planteado, sin embargo, no se posee documentacién que proporcione informacién
estandar de las funciones de esta area.

2. Los manuales de procedimientos para los puestos bajo el area de Planificacion no se han
desarrollado, las actividades de cada colaborador con experiencia se transfieren a los
nuevos colaboradores, teniendo un sistema de induccion, capacitacion y desarrollo de
operaciones.

3. Se tienen identificados los indicadores criticos en el area de planificacion de repuestos,
por ejemplo el KPI de Disponibilidad de los repuestos en el momento que se requieren
denominado Fill Rate, el cual tiene que rodar arriba del 80% relativo al total de solicitudes
de repuestos.

4. La demanda de los repuestos se determina a través de un subsistema semiautomatico
basado en el consumo acumulado de tres meses anteriores, por cada semana, el nivel

de estandarizacién aplica a un 80% ya que la cantidad de pedido calculada es un

59



10.

11.

12.

13.

parametro y con ayuda de la experiencia y habilidades del planificador se establece dicha
cantidad de pedido para optimizar los costos incurridos.

La comunicacién entre los empleados se considera del 75% esto debido a los desfases
gue surgen por las ocupaciones y disponibilidad de cada uno de los involucrados.

No se poseen planes de contingencia documentados ante el desabastecimiento de los
proveedores sin embargo se tiene como linea de accién sugerida el cotizar con 3
proveedores diferentes cuando se trata de repuestos genéricos ya que son compras
locales.

El departamento de compras sigue una metodologia en sus actividades que ha sido
funcional en el tiempo, sin embargo, tampoco estan establecidos los procesos estandar
gue se tienen en los procesos de compras, es por ello que se estima un 50% de
cumplimiento en el item.

El departamento de compras se comunica a través de los medios oficiales de la empresa
con los colaboradores de las areas en las que se ven involucrados, sin embargo, existen
vacios a la hora de brindar un seguimiento por cada orden o en su defecto de las ordenes
con mas tiempo en espera (demoras); es por eso que se considera un cumplimiento del
70%

Las decisiones de compra de repuestos recaen directamente en el jefe de planificacion
de repuestos, sin embargo, cada comprador puede sugerir comprar ciertos numeros de
parte que segun el consumo rotan en lapsos cortos de tiempo, ademas el comprador local
tiene mas grados de libertad en este sentido ya que maneja las compras de marca
genérica, se estima un 80% de cumplimiento del item.

Se conocen las funciones en su puesto, y se sabe como es el impacto en la satisfaccién
tanto de clientes internos como externos. Se concluye que el cumplimiento puntta el 80%.
Los compradores conocen las politicas y procedimientos para la selecciéon de cada
proveedor, tanto en compras locales como extranjeras, esto a un 90% de cumplimiento.

Se tienen valores de compras histéricos que se pueden encontrar en la base de datos
gue genera el sistema de servicio de la contraparte, sin embargo, no se tiene un control
individual y detallado por tipo de compra, donde determinar las variables principales que
dependen tanto del proveedor como de la gestidn del departamento de compras. De esto
se tiene un cumplimiento del 95%

Para la seleccidén de proveedores, se aplican en un 75% los criterios brindados en las

capacitaciones de Unicomer.
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14. Los tiempos de entrega de repuestos por parte de los proveedores se conoce y determina
de forma empirica basada en la experiencia, por ello se cumple en un 75%

15. Se busca que el proveedor cumpla con todos los acuerdos de nivel de servicio acordados,
pero existen casos en los cuales la negociacion es muy escasa, por lo tanto, el
cumplimiento del item se evalua en 65%.

16. No se tienen planes de accién en conjunto con los proveedores para que abastezcan en
caso de desabastecimiento por lo tanto este item no aplica.

17. Se tienen identificados los procesos criticos por la experiencia sobre el flujo del proceso,
esto en un 90%

18. Se cuenta con los indicadores clave de desempefio mas criticos, adjudicados al area de
repuestos, dado que el proceso es secuencial se necesita que indicadores como el
pendiente de repuestos se libere de una forma mas rapida.

19. El indicador clave mas importante es el de disponibilidad de repuestos Fill Rate ya que
este abarca todos los demas KPI en un resultado global de un determinado periodo de
tiempo.

20. El equipo de planificacion de repuestos se encuentra en proceso de mejora continua,
adaptabilidad a los cambios y orientacion a resultados, lo cual abona a la integraciéon de

los colaboradores y el trabajo en equipo.

4. Hist6ricos — Base de datos
Al tener recolectada la informacion mayormente de caracter cualitativa de primera mano por parte
de los encargados de la administracién del inventario en el Centro de Servicio Técnico Servitotal,
es necesario plasmar de forma cuantitativa en base al registro histérico de las variables de interés

para el estudio.
Marcas de repuestos adquiridos en compras Locales

Se presenta una lista de los repuestos obtenidos en compras locales, cabe destacar que existen
marcas que se compran de forma hibrida, es decir, que existe un proveedor local que distribuye

los repuestos mas comunes para dichas marcas.

Para ello se utilizan los datos histéricos de las compras realizadas para el primer semestre del
2022, con ello se pueden observar el volumen en cantidad de repuestos que se adquieren de
forma local; también se muestra el volumen que se tiene de compra internacional de dichas

marcas.

61



Marca Local Inter Volumen Compra % Local

GENERICO 96212.5 306 96518.5 100%
SAMSUNG 2228 40 2268 98%
MABE 1615 10 1625 99%
WHIRLPOOL 917 251 1168 79%
LG ELECTRONICS 260 1357 1617 16%
INDURAMA 141 215 356 40%
COMPAQ 106 0 106 100%
FRIGIDAIRE 59 437 496 12%
G.E. 12 1 13 92%
REGINA 8 0 8 100%
JANOME 7 0 7 100%
OSTER 1 0 1 100%

Tabla 12.Tipo Compra de Repuestos locales por marca

% Compras Locales por Marca

GENERICO
00%

SAMSUNG

JANOME MABE

REGINA WHIRLPOOL

G.E. LG ELECTRONICS

FRIGIDAIRE INDURAMA
COMPAQ

Gréfico 7. Marcas con mayor abastecimiento local

Se puede observar que, en las compras generales realizadas en los primeros seis meses del

2022, de las marcas mostradas en la tabla 5 de ellas tienen aprovisionamiento total de tipo local

para la demanda de los correspondientes repuestos.

Un punto importante para resaltar es que los repuestos marca Whirlpool, también tienen un fuerte

abastecimiento de tipo local, dado que el 79% de los repuestos de esta marca fueron adquiridos

con proveedores.

Ademas, se reafirma que las marcas con mayor volumen de consumo local son la Genérica,

Mabe y Samsung.
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Analisis y sintesis de resultados: Datos histéricos Base de Datos
Se puede observar que las marcas mayormente consumidas durante el primer semestre de 2022
son, genéricos, Mabe y Samsung, en este sentido este tipo de repuestos son los que se deben
de mantener en stock en funcion de la revisién continua del comportamiento del consumo de
estos, dadas las caracteristicas de la planificacion de inventarios, la empresa maneja una
estrategia mixta de Push-Pull, esto en funcion del tiempo de entrega de los repuestos por parte
de los proveedores, la disponibilidad local, entre otras variables, por lo tanto, considerando la
informacion recolectada, cualquier accion implementada en las compras locales tendra un

impacto significativo en la eficiencia y productividad del Centro de Servicio Técnico.
Sintesis

El eje de Planificacion y control de inventario esta bajo la responsabilidad del Jefe del area
denominada Planificacion de Repuestos, al realizar la recoleccién de la informacién por medio
de la entrevista dirigida se pudo identificar de primera mano las actividades que se realizan en la
situacion actual de la logistica de entrada de la contraparte. En funcion de la informacién primaria

obtenida se destacan los puntos de mayor interés para el presente estudio:

¢ La planificacion del inventario de repuestos se desarrolla mediante procesos determinados
por la necesidad que surge en la marcha, es decir, la estandarizacion de dichos procesos es
baja, dado que no esta plasmado en manuales, diagramas o cursogramas analiticos.

e El indicador de mayor interés para el planificador es el que muestra la disponibilidad del
repuesto ante la necesidad de reparacion de los articulos de los clientes.

e Lagestion del Almacenamiento se delega directamente al Jefe de bodega de repuestos quien
esta bajo el mando del planificador.

e Las compras para mantener inventario en stock se realizan de forma semanal y en la decision
de las cantidades a pedir interviene de forma significativa la experiencia del planificador de
repuestos.

e Las compras de mayor volumen y montos en costo son las que se adquieren a nivel nacional,
es decir, las compras locales dentro de estas las marcas mas importantes son de repuestos:
Genéricos, Mabe, Samsung y Whirlpool; esto debido a que representan mas del 84% del gran
total en volumen.

e El comprador local posee determinados grados de libertad en la toma de decisiones sobre el

abastecimiento de repuestos de alta demanda.
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Estacionalidad de la demanda
La estacionalidad puede tener un enorme impacto en los patrones de demanda. Por un lado, a
no ser que se planifiquen correctamente, pueden exponer a la empresa a riesgos de roturas de
stock de repuestos que dejen a sus clientes descontentos. Ademas, sin una buena visibilidad de
los cambios que la estacionalidad puede provocar en la demanda, ServiTotal puede arriesgarse
a exponerse a niveles excesivos de stock que pueden exigir un innecesario gasto de recursos. Y
€s0 por no mencionar el enorme impacto financiero que tendra todo el stock obsoleto que habra

gue descartar a final de temporadas.

Adaptando las previsiones para que se tenga en cuenta la estacionalidad se respondera a tiempo
a estos cambios en la demanda. Permitiendo tener niveles 6ptimos de stock antes, durante y

después del pico estacional.

Para poder determinar la estacionalidad se hara uso de los promedios moviles ponderados, para
predecir la demanda de préximos periodos ponderando unos sobre otros, lo que permite darle
mas importancia a la tendencia, como en dias festivos en el cual posteriormente represente un

incremento de 6rdenes de servicio para ServiTotal.

El parAmetro mencionado anteriormente es basado en el juicio de expertos brindado por las
jefaturas primordiales de la empresa, el cual establecen que, en dias o épocas festivas, la
adquisicion de electrodomésticos se incrementa, lo cual se ve reflejado en el siguiente mes segun
la entrevista realizada al jefe de planificacion. Por lo tanto, al siguiente mes se debe asignar un

mayor peso ponderado en el prondstico.

La ventaja de este método es que suele reaccionar mas rapido ante los cambios de la demanda,

con relacién al promedio simple. La formula del promedio mavil ponderado es la siguiente:

_WIXDt_1+W2 XDt_2+W3 XDt—3+'”+WnXDt—n
t— W1+W2+W3+"'+Wn

Donde:

- F;: Pronostico del periodo t
- D;_4: Valor de demanda (unidades) en el periodo t

- w;: Ponderacion para el valor de la demanda (unidades) en el periodo t.

Por medio de la base de datos de cierre de los meses de mayo a julio del presente afio, se estimé
la demanda, asignando a junio una mayor ponderacion, por ser el mes posterior al cual las ventas

de electrodomésticos se incrementan debido al dia de las madres. A esto le sigue julio, en este
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caso porque también las ventas de electrodomésticos se ven afectadas en junio por el dia del
padre (en menor proporcion a la festividad de mayo), y por ultimo mayo, al tener una demanda

de repuestos regular en el mes de abril, los porcentajes se muestran en la siguiente tabla:

No. D: Wi
1 Mayo 0.2
2 Junio 0.5
3 Julio 0.3

Tabla 13. Ponderaciones asignadas segun estacionalidad

Luego, por medio de la tabla se establecen los pronésticos de venta en un periodo de 9 meses
(hasta abril 2023)

Unidades Prondstico

Dt Fi
Mayo 1 111,471
Junio 2 106,666
Julio 3 108,695
2022 Agos.to 4 108,236
Septiembre 5 108,152
Octubre 6 108,302
Noviembre 7 108,214
Diciembre 8 108,246
Enero 9 108,241
2023 Febrero 10 108,238
Marzo 11 108,241
Abril 12 108,239

Tabla 14. Prondstico por un periodo de 1 afio aproximadamente

A continuacion, se muestra el grafico 10, en el cual se puede visualizar las unidades en inventario
final de los meses de mayo, junio y julio del 2022 retomados de los datos histéricos de la
contraparte. De agosto del afio 2022 a abril del afio 2023 se puede observar una tendencia poco

variable en los prondsticos de inventario final en unidades.
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Unidades reales y unidades pronosticadas
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Gréfico 8. Unidades reales de inventario final y unidades pronosticadas

En este sentido, el graficol0 muestra que proyectando el inventario final de los meses a abril
2023 el volumen de repuestos que tendra el taller no presenta mayor variacién como para incurrir
en adquisicién de mas espacio cubico. Sin embargo, como se ha diagnosticado en el eje de
gestion de almacenamiento, la situacion actual de las bodegas requiere de propuestas en el
mejoramiento de la distribucion de los repuestos, asi como también en los procedimientos que

se realizan en las actividades de inventario y almacenamiento.

C. PROCESO DE COMPRAS
1. Metodologia

Para el proceso de compras enfocada en las compras locales de repuestos se recolectara
informacion proporcionada por la contraparte como histérico de compras de repuestos a
proveedores, cantidades, tipos de repuestos, asi como también el sistema actual utilizado para
la compra de repuestos proactivos. Por otro lado, se empleara el muestreo no probabilistico ya
gue se realizaran dos técnicas cualitativas para recolectar informacién en el departamento de
compras: entrevista y observacion directa. De estas técnicas se presentaran a continuacion los

formatos de los instrumentos aplicados, asi como también
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La informacion primaria que sea recolectada junto con el respaldo de fuentes secundarias
permitira analizar la situacion actual del eje de compras locales para establecer propuestas de
solucién en los puntos de mejora observados. A continuacién, se presenta un esquema de la

metodologia a seguir para el eje de Proceso de compras:

PROCESO DE COMPRAS

Sujetos de estudio

- PROCESO ACTUAL DE
COMPRAS

- MODELO DE GESTION Y

CONTROL DE COMPRAS
-PRONOSTICO DE COMPRAS

Tipo de recoleccion de datos

MUESTREO NO BASE DE DATOS

PROBABILISTICO (HISTORICOS)

Tecnica cuslitativas

==

Instrumento Instrumento

OBSERVACION DIRECTA

CUESTIONARIO HOJA DE VERIFICACION HISTORICO DE COMPRAS PROYECCION DE COMPRAS

ANALISIS DE LA
INFORMACION

CONCEPTUALIZACION DE
PROPUESTAS DE SOLUCION

Esquema 9. Metodologia para el proceso de compras.
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2. Entrevista
La entrevista es la primera de las técnicas empleadas para la recoleccién de informacion en el
eje relacionado al proceso de compras. A continuacién, se presenta la ficha técnica y el formato

utilizado.

Ficha técnica

FICHA TECNICA

Propuesta de planificacion de inventarios vy
Nombre de la | almacenamiento para el suministro de compras locales
investigacion del Taller Servitotal ubicado en el municipio de San
Salvador, departamento de San Salvador

Indagar de manera mas profunda sobre el proceso,
Objetivo de la | leadtimes, proveedores u otros aspectos de interés
investigacion relacionados a la adquisicién de repuestos de media 'y
baja rotacion.

Empresa en estudio Centro de Servicio Técnico “Servitotal”

Area de la empresa en
Departamento de compras

estudio
Encargado de , : s
. Laura Hernandez, Marisol Salguero, Kevin Sanchez
aplicacion
Método de aplicacion Presencial en las oficinas de la contraparte
Departamento de compras del Centro de Servicio
Lugar de realizacion Técnico “Servitotal” sobre Avenida Espafia, San

Salvador
Fecha de realizacion 18/06/22

Tabla 15, Ficha técnica de entrevista para Proceso de compras.

Aplicacion del instrumento
En este apartado se presentan los datos obtenidos de la entrevista de forma sintetizada vy
tomando en consideracion los puntos mas relevantes para el presente estudio. Dicho instrumento
fue aplicado al encargado de compras locales llamado Humberto, detallando el objetivo y

preguntas que se muestran a continuacion:

Objetivo: Indagar de manera mas profunda sobre el proceso, leadtimes, proveedores u otros

aspectos de interés relacionados a la adquisicion de repuestos de media y baja rotacion.
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1. ¢Existe un proceso establecido para gestionar las compras?

Cuando se recibe una solicitud de repuesto se consulta con los proveedores como Vidri, Mabe,
Casa Rivas u otros si tienen el repuesto y se realiza la orden de compra. Cuando no se tiene ese
repuesto se tiene que buscar con otros proveedores en el pais y pedir cotizaciones para poder
comprar el repuesto. Al recibirlo se hace la revisidn de calidad se reciben los repuestos y se hace

el ingreso al sistema.
2. ¢De qué formas puede surgir una necesidad de compra? ¢ Podria describirlo?

En Servitotal se tiene un indicador denominado Fill Rate que consiste en que debe de existir
disponibilidad o existencia de los repuestos que requiere una ODS en el momento requerido.
Este indicador debe ser mayor al 80% y esta relacionado con la actividad de compras ya que
entre menor sea la evaluacién del indicador significa que se ha realizado mayor actividad de
compras de repuestos gue no se tenian previstos. Cuando no se tiene un repuesto, los técnicos

realizan una solicitud de repuesto al departamento de compras.

También se pueden realizar compras, pero proactivas. Estas se revisan todos los martes de
acuerdo a las indicaciones del jefe de planificacion o en algunas ocasiones se puede hacer la
observacién desde el puesto de compras sobre la necesidad de repuestos ya sea por nivel de

inventario bajo o conveniencia en base a la experiencia del comprador.
3. ¢Cuanto tiempo en promedio toma encontrar un repuesto y realizar la compra?

Depende de si el repuesto lo tiene disponible algunos de los proveedores a los que normalmente
se realizan las compras. Si ese es el caso se envia la orden de compra en un dia, como esté

definido en el indicador de Cotizacion.

Si los proveedores no tienen ese repuesto se deben de hacer otras blsquedas y cotizaciones

con nuevos proveedores y a veces el tiempo de respuesta es un poco mas tardado.
4. ¢Cuales son sus principales proveedores?

En este caso se maneja un mayor volumen de repuestos genéricos que se compran a

proveedores locales como:

e PROTAPE e FREUND
¢ ALMACENES VIDRI e Entre otros.
¢ CASA RIVAS
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También se solicitan repuestos de las marcas de los electrodomésticos, pero Mabe es el Gnico
gue distribuye directamente sus repuestos. En el caso de YOBEL SA DE CV distribuye repuestos
de Samsung y GEOTELEMATICA DE CA SA repuestos de Whirpool, LG o Frigidaire.

5. ¢Existe un tiempo limite de espera para la recepciéon de los repuestos? ¢Se buscan

otras opciones de proveedores con plazos de entrega mas reducidos?

Se tiene un indicador que mide el tiempo entre la orden de compra y la entrega del repuesto.
Este debe ser menor o igual a 15 dias. En la mayoria de los casos se logra cumplir ese tiempo,

pero hay ocasiones en las que los proveedores tienen atrasos en las entregas y alargan el plazo.

Si el repuesto no es genérico y debe ser solicitado directamente a las marcas fabricantes puede

tomar incluso hasta 90 dias si no cuentan con distribuidores locales.

6. ¢Se realiza una revision del inventario disponible incluyendo los repuestos de alta,
media y baja rotacion? ¢Ha habido casos en los que se realiz6 una compra de un

repuesto que ya se tenia disponible?

Inicialmente los técnicos realizan la revision del inventario abarcando todas las bodegas para
determinar si se debe de hacer una solicitud de repuesto o no. Cuando ellos confirman que no
se tiene ese repuesto envian la solicitud a compras locales y se consulta sobre los repuestos

canibalizados disponibles antes de realizar una orden de compra.

Si el repuesto no esta en el sistema o se encuentra mal identificado podria ocurrir que se realice

una compra innecesaria, pero no ocurre con frecuencia.
7. ¢Cbomo garantizan que su inventario posea el nivel 6ptimo de repuestos?

El jefe de planificacién realiza semanalmente una revision para las compras de repuestos
proactivos en base a los datos de las semanas anteriores, de esta manera se realizan las

compras, mayormente de repuestos de alta rotacidn y se mantiene abastecido el inventario.

8. ¢De qué manera se realiza el registro de compras de repuestos? ¢Es a través de

SERVICE o se lleva un reporte aparte?

Se realiza a través del programa SERVICE. Los técnicos generan una solicitud de repuesto en
el sistema que recibe el departamento de compras. Al tener dicha solicitud y contar con el
proveedor para el repuesto se genera una orden de compra en el cual se debe de actualizar la
informacion de acuerdo a la fecha de entrega estimada, proveedor o estatus en general para que

los técnicos o Servicio al cliente puedan acceder a dicha informacion y brindarla al cliente.
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Analisis y sintesis de resultados

Solicitud de repuesto

No

nvio de solicitud de
repuesto compras

No 0s proveedores Si
del CST poseen el

repuesto?

Cotizacién con
nuevos proveedores

Emision de orden de
compra
Creacion de bitacora
en SERVICE

Recepcion y revision
de repuesto

Y
Recepcion de crédito
fiscal

Ingreso de repuesto
al sistema

LEl repuesto es
para una ODS?

Almacenamiento en
estanterias
Preparacion del
repuesto

repuesto en sistema

llustracion 3. Flujograma del proceso de compras locales.
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Luego de la entrevista con el encargado de las compras locales en el CST se pudo conocer el
proceso que existe al realizar una solicitud de repuestos y los pasos adicionales que conlleva no

contar con la disponibilidad de este en el tiempo de solucion de una ODS.

En la ilustracién 8 se representa el proceso de compras considerando el ingreso de una ODS de
un electrodoméstico de linea blanca o café. Como se puede observar, si no se tiene en inventario
el repuesto para la reparacién se debe de realizar una busqueda de proveedores, cotizaciones,
ordenes de compra, revision, ingreso al sistema y otros pasos adicionales que, en algunas

ocasiones, sobrepasan el plazo de 10 dias.

La compra de repuestos proactivos se realiza en base a datos histéricos de compras reales de
semanas anteriores, pero se pudo observar que no se posee un registro del tiempo de suministro
de los proveedores para estimar con mayor certeza el punto de reorden de inventario y asegurar

disponibilidad de los repuestos en el tiempo requerido.

3. Hoja de verificacién
La segunda de las técnicas empleadas para la recoleccion de informacion en el eje relacionado
al proceso de compras es la hoja de verificacion o checklist. A continuacion, se presenta la ficha

técnica y el formato utilizado.

Ficha técnica

FICHA TECNICA

Propuesta de planificacion de inventarios vy

Nombre de la | almacenamiento para el suministro de compras locales

investigacion del Taller Servitotal ubicado en el municipio de San
Salvador, departamento de San Salvador

Objetivo de la | Conocer el proceso de adquisicibn de repuestos de

investigacion media y baja rotacién a través de las compras locales.

Empresa en estudio Centro de Servicio Técnico “Servitotal”

Area de la empresa en
estudio

Encargado de
aplicacion

Departamento de compras

Laura Hernandez, Marisol Salguero, Kevin Sanchez

Método de aplicacion Presencial — Observacion directa

Departamento de compras del Centro de Servicio
Lugar de realizacion Técnico “Servitotal” sobre Avenida Espafa, San
Salvador

Fecha de realizacion 02/07/22
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Tabla 16. Ficha técnica de hoja de verificacion para Proceso de compras.

Aplicacion del instrumento
En este apartado se presentan los datos obtenidos al observar los procesos en el area de
compras locales y algunos comentarios importantes que fueron observados al momento de la
visita. Dicho instrumento fue aplicado al encargado de compras locales llamado Humberto
clasificando los items a evaluar en Blusqueda de repuestos, seguimiento y datos histéricos as6

como muestra a continuacion;

LISTA DE VERIFICACION — PROCESO DE COMPRAS LOCALES m\
REALIZADO POR: Laura Hernandez, Marisol Salguero, Kevin Sanchez
REVISADO POR: Ing. Saul Guardado Pefia FECHA: 02-07-22
AREA DE APLICACION: Departamento de compras — Compras Locales HOJA: 1 DE 1
ITEMS Sl NO %CUMPLE
BUSQUEDA DE REPUESTOS
1. Se maneja un listado de los repuestos solicitados para reparaciones. X 95%
A. Lacompra de repuestos se realiza en base a un método ordenado o especifico. X 60%
B. Se verifica inicialmente si hay disponibilidad del repuesto solicitado. X 95%
C. Se realizan compras de repuestos en base a pronosticos de demanda. X 70%
D. Se realiza una comparacion de precios y tiempos de entrega entre proveedores. X N/A
E. Seingresa la bitAcora del repuesto para ODS de domicilio en la plataforma
SERVICE. X 100%
F. Se detalla la informacion de tiempo de entrega en la plataforma SERVICE en el
momento justo. X 85%
G. Se negocia con proveedores mejoras en los tiempos de entregas. X N/A
H. Se realizan cotizaciones de repuestos en el periodo de un dia. X 80%
SEGUIMIENTO
I.  Sevalida con el proveedor que la fecha de entrega del repuesto se mantenga en lo X 50%
acordado.
J.  Se actualiza en SERVICE el estado de la orden de compra del repuesto. X 95%
K. Se exige al proveedor el cumplimiento de las fechas de entrega de repuesto. X N/A
L.  Se verifica que los repuestos recibidos sean los solicitados en la orden de compra. X 95%
M. Se verifica que se reciba la cantidad solicitada de cada repuesto en especifico. X 95%
N. Se notifica al proveedor si el repuesto se recibi6 en la calidad y cantidad acordada. X 85%
DATOS HISTORICOS
O. se realiza un registro de los repuestos comprados para un periodo de tiempo X 100%
especifico.
P.  Se lleva registro de los tiempos de entrega de repuestos. X N/A
Q. Se realiza una clasificacion entre compras reactivas y compras proactivas. X 100%
OBSERVACIONES:
La negociacion entre proveedor y cliente es limitada en relacién a tiempos de entrega. No se exige el cumplimiento de las
fechas de entrega acordadas inicialmente
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4. Base de datos historicos
En los CST se lleva un registro con informacion detallada de cada ODS que se recibe. En este
caso, para fines académicos la contraparte compartié informacion de los tres talleres a nivel
nacional a partir del 29 de abril del 2022 hasta el 21 de julio del mismo afio recolectando un total
de 399 ODS.

Esta base de datos se hatomado de un sistema actualizado en tiempo real, en el cual se registran
distintos campos para una ODS en especifica. Algunos de los elementos que deben ser llenados

son:

e Taller: Nombre de la sucursal donde se realiza la reparacion.

e ODS: Numero Unico para la orden de servicio.

e Fecha de creacion: Dia en que el cliente solicit6 el servicio de reparacion.

e Antiguedad total: Periodo entre la fecha actual y la fecha de creacion.

e Calidad total ODS: Puede clasificarse como en tiempo, por vencer y fuera de tiempo
tomando como indicador la antigiiedad total menor o igual a 30 dias.

e Estado ultimo: Puede clasificarse en repuesto solicitado, en cotizacién y pendiente de
repuesto.

e Antigledad estado ultimo: Tiempo entre la fecha actual y el estado Gltimo.

e Calidad Estado: Puede clasificarse como en tiempo, por vencer y fuera de tiempo
tomando como los tiempos de los indicadores de repuesto solicitado, en cotizacion y
pendiente de repuesto.

e Ultima bitacora: Comentario de la Gltima actualizacion de la ODS.

e Fecha ultima bitacora: Fecha en la que se realizé la dltima actualizacion de la bitacora.

e Tipo Cargo: Clasificacion del tipo de servicio. Para este estudio son Cargo Cliente y
Garantia Extendida.

e Articulo: Electrodoméstico en servicio de reparacion.

e Marca: Marca del electrodoméstico.

e Modelo: Modelo del electrodoméstico segun proveedor

e Préstamo: Indica si se ha realizado préstamo de electrodoméstico en el periodo de

reparacion.
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e Numero de serie
e Fallas: Las causas por las que el electrodoméstico requiere de reparacion.

e Entre otros.

En primer lugar, se puede evidenciar que la mayor demanda de servicios entre las tres sucursales
se encuentra en el Taller Servitotal ubicado en San Salvador con un 80% de las érdenes de

servicio y solo el 6% pertenece a Servitotal El Paseo.

CST OoDS Porcentaje
SERVITOTAL EL PASEO 24 6%
TALLER SAN MIGUEL 56 14%
TALLER SERVITOTAL 319 80%
Total 399 100%

Tabla 17. Base de datos de ODS entre abril y junio del 2022.

De las 319 6rdenes de servicio del Taller Servitotal se deben separar las de Cargo Cliente y
Garantia Adicional que son las que forman parte de este estudio. Luego de haber realizado la
clasificacion se puede determinar que la mayoria de las ODS se encuentran fuera de tiempo, es
decir, fuera de los 15 dias que deberia tomar solventar una reparacion. El tnico tipo de cargo en
el que la mayor parte de las ODS se encuentra a tiempo es en el Cliente Taller, lo que podria
indicar que al realizarse un servicio directamente en las instalaciones se reducen los tiempos de
servicio, ya sea por ahorro de recorridos en visitas a domicilio, agilizacién de procesos de

recepcion de repuestos por parte de los técnicos, entre otros.

CANTIDAD
TIPO DE CARGO DE ODS
CLIENTE DOMICILIO 33
EN TIEMPO 12
FUERA DE TIEMPO 17
POR VENCER 4
CLIENTE TALLER 8
EN TIEMPO 6
FUERA DE TIEMPO 1
POR VENCER 1
GARANTIA ADICIONAL DOMICILIO 72
EN TIEMPO 24
FUERA DE TIEMPO 37
POR VENCER 11
GARANTIA ADICIONAL TALLER 34
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EN TIEMPO 15

FUERA DE TIEMPO 15

POR VENCER 4
TOTAL 147

Tabla 18. Clasificacion de ODS segun tipo de cargo.

Para el seguimiento de las solicitudes de repuesto se presentan tres estados: repuesto solicitado,
en cotizacion y pendiente de repuesto. Estos estados se registran tomando como punto de

partida la creacion de la ODS y el tiempo desde el ultimo cambio de estado.

En esta tabla se puede observar que los tiempos promedio de cada indicador medidos
individualmente estan dentro de los parametros de evaluacion en los cuales el repuesto solicitado
y cotizacién deben ser menor o iguales a 1 dia y pendiente de repuesto debe ser menor o igual
a 15 dias, sin embargo, a nivel global tomando el acumulativo de los dias de antigliedad desde

la creacion de la ODS el tiempo aumenta.

Esto se puede deber a que el area técnica toma mucho tiempo en realizar la solicitud de un
repuesto al &rea de compras y, al recibir compras la peticion el tiempo en el que el cliente solicitd

una reparacion ya es avanzado.

SROMEDIODE ™ prougnio e
ESTADO ESTADQ ULTIMO ANTIGU(%?:S[; TOTAL
S
REPUESTO SOLICITADO 0.48 7.12
EN COTIZACION 0.79 5.62
PENDIENTE DE REPUESTO 10.34 18.86
TOTAL 9.23 17.52

Tabla 19. Estado de las ODS en el taller Servitotal.

Sintesis

En conclusién, la informacién recolectada a través de la entrevista con el encargado de compras
locales, la hoja de verificacion aplicada al departamento y la informacién obtenida de los datos
histéricos han podido determinar puntos importantes que deben ser tomados en consideracién

para el eje de compras:

e Actualmente no se posee un registro de los tiempos de entrega de repuestos por
proveedor, lo cual limita la aplicacién del punto de reorden para el abastecimiento del

inventario.

76



e Se evidencia que la falta de aprovisionamiento de repuestos afiade pasos adicionales al
proceso de compras que incrementan el tiempo de servicio de reparacion, impactando en
el nivel de satisfaccion del cliente.

e Existe poca persuasion y negociacién con proveedores para el cumplimiento de los
tiempos de entrega, lo cual afecta directamente en el tiempo de servicio de reparacion
global.

e Se presentan datos erréneos en los campos de las ODS en relacion al tiempo de
antigiiedad, lo cual provoca que los indicadores de repuesto solicitado, en cotizaciéon y

pendiente de repuesto no sean acertados.

D. MERCADO CONSUMIDOR
En este Ultimo eje se desarrollara el diagnoéstico del mercado consumidor del CST Servitotal. En
el cual se partira describiendo la metodologia a emplear para este eje, la delimitacion de la
poblacion y calculo de la muestra para determinar la cantidad de personas a las que se debe de
compartir el instrumento de recoleccién. De estas técnicas se presentaran a continuacion las
fichas técnicas y formatos de los instrumentos aplicados. Por Ultimo, se tabulard y analizara la

informacion para poder conceptualizar las propuestas.

A continuacion, se presenta un esquema de la metodologia a seguir para el eje del Mercado

Consumidor:
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1. Metodologia

INVESTIGACION DE

MERCADO CONSUMIDOR

Sujetos de estudio

- NIVEL DE SERVICIO AL
CLIENTE
- TIPOS DE GARANTIAS
- CLIENTES INSATISFECHOS

Tipo de investigacion

Tipo de recoleccitn de datos

MUESTREO
PROBABILISTICO

ALEATORIO SIMPLE

Técnica

Instrumento

CUESTIONARIO

ANALISIS DELA
INFORMACION

CONCEPTUALIZACION DE
PROPUESTAS

Esquema 10. Metodologia para Mercado Consumidor
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2. Encuestavirtual
Para este eje se ha seleccionado la encuesta como técnica para la recoleccion de informacion
en el eje del mercado consumidor. A continuacion, se presenta la ficha técnica y el formato

utilizado para el cuestionario en linea.

Ficha técnica

FICHA TECNICA

Propuesta de planificacion de inventarios y almacenamiento
Nombre de la | para el suministro de compras locales del Taller Servitotal
investigacion ubicado en el municipio de San Salvador, departamento de
San Salvador

Conocer la opinion de la poblacién salvadorefia acerca de
los servicios de reparacion de electrodomésticos de lineas
blanca y cafés ofertados en las garantias extendidas y los
factores mas relevantes que determinan el nivel de
satisfaccion del cliente.

Objetivo de la
investigacion

Universo Hombres y mujeres salvadorefios entre 20-65 afos
Tipo de muestra Aleatoria simple
Tamafio de muestra 150 personas

Método de aplicacion Encuesta virtual en Google Forms

Nivel de confianza 95%
Margen de error 8%
Encargado de

. Laura Hernandez, Marisol Salguero, Kevin Sanchez
aplicacion

Fecha de realizacion Entre el 26/06/22 y 30/06/22

Tabla 20. Ficha técnica de encuesta para mercado consumidor

Poblacién
Para el andlisis del mercado consumidor se plantea aplicar la técnica de la encuesta por medios
virtuales como Google Forms con el fin de conocer la opinién de la poblacién en relacion al nivel

de satisfaccion en los servicios de reparacion de electrodomésticos.

En este caso, para delimitar la poblacion de estudio se debe de considerar que el CST Servitotal

brinda servicios técnicos en reparacion de articulos para el hogar y electrodomésticos a los
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clientes del grupo de Unicomer para empresas como Tropigas, La Curacao, Opticas La Curacao,

RadioShack y Loco Luis las cuales cuentan con mas de 100 sucursales a nivel nacional.

Segun la Direccion General de Estadistica y Censos (2021) en su publicacién denominada
Encuesta de Hogares de Propoésitos Multiples 2020 la poblacion total de El Salvador es de
6,321,042 personas. Para este caso, se ha tomado en consideracion dejar fuera de andlisis a la
poblacion que, por su edad, no es apta para percibir ingresos ya que no cuenta con un trabajo y
sus necesidades como comprador no estan enfocadas en la adquisicion de electrodomésticos o,

en consecuencia, servicio de reparacion o garantia de estos articulos.

Por lo tanto, se ha delimitado que la poblacion a analizar comprendera a hombres y mujeres
entre las edades de 20 a 64 afios de edad de las zonas urbana y rural como se muestra en la

siguiente tabla:

Grupos de Sexo

Total

edad Hombre Mujer
20-24 633,773 312,142 321,631
25-29 512,069 239,996 272,073
30-34 459,434 223,925 235,509
35-39 410,125 187,442 222,683
40-44 427,328 190,199 237,129
45-49 366,256 162,061 204,195
50-54 324,623 138,884 185,739
55-59 277,608 116,048 161,560
60-64 236,618 96,497 140,121
Total 3,647,834 1,667,194 1,980,640

Tabla 21: Poblacién delimitada para el estudio del mercado consumidor.

Célculo de muestra

Tomando en consideracion que la poblacion a analizar es de 3,647,834 personas se debe

obtener el valor de la muestra para obtener la representatividad en el estudio.

En este caso, se ha definido un nivel de confianza igual al 95% y un margen de error de 8%
absoluto ya que el analisis del mercado consumidor tiene como objetivo brindar un panorama
general de la opinidn de los consumidores en relacion al nivel de servicio, pero no es un factor

critico en el desarrollo del presente estudio.
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En cuanto a las probabilidades de éxito y fracaso se asignaran el mismo valor del 50% a cada
variable pues no se cuenta con estudios anteriores. Con los datos anteriores se procedio a
determinar el tamafio de la muestra mediante la siguiente formula probabilistica:

_ ZI’XpXxq

n o2

Donde:

» n = Tamafo de la muestra
Z = Coeficiente de confianza (95% equivale a Z=1.96)
p = Probabilidad de éxito

g = Probabilidad de fracaso

YV V VYV V

e = Error maximo admisible en términos de proporcion.
Sustituyendo se tiene:

 (1.96)? x (0.50) x (1 —0.50)
n= (0.08)2

n = 150 personas

Aplicacion del instrumento y andlisis de resultados
En base a las repuestas recolectadas en la encuesta virtual compuesta de 12 preguntas que se

realiz6 en Google Forms se obtuvieron los siguientes resultados.

Pregunta 1 - Seleccione su género.

Género ‘ Respuestas %

Femenino 65 42%
Masculino 88 58%
Total 153 100%

Tabla 22. Tabulacion de datos de género de los encuestados.
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Género

= Femenino

58% Masculino

Grafico 9. Género de los encuestados

Analisis: La mayoria de los encuestados fueron hombres; es decir, de cada 10 encuestas

aproximadamente 6 fueron respondidas por hombres.

Pregunta 2 - Seleccione el departamento en el que reside.

Departamento Respuestas %
Ahuachapan 0 0.0%
Morazan 0 0.0%
Cabafas 1 0.7%
La Unién 1 0.7%
San Vicente 1 0.7%
Sonsonate 1 0.7%
Chalatenango 2 1.3%
Cuscatlan 2 1.3%
Santa Ana 2 1.3%
Usulutan 2 1.3%
La Paz 3 2.0%
San Miguel 6 3.9%
La Libertad 17 11.1%
San Salvador 115 75.2%
Total 153 100.0%

Tabla 23. Tabulacién de datos del departamento de residencia de los encuestados.
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Departamento de residencia

115

San Salvador
La Libertad m—— 17
San Miguel == 6

LaPaz = 3
Usulutan =
Santa Ana
Cuscatlan

Chalatenango
Sonsonate
San Vicente

La Unién
Cabafas
Morazan
Ahuachapéan

oo_\_\_\_\MNNN

0 20 40 60 80 100 120 140

Gréfico 10. Departamento de residencia de los encuestados.

Anélisis: Se evidencia mayor presencia de personas que residen en San Salvador, donde se
encuentra ubicado el taller de Servitotal y un mayor nimero de sucursales de las marcas que
conforman Grupo Unicomer en el pais. Asimismo, La Libertad es el segundo departamento con

mayor cantidad de respuestas representando el 11.1% del total de encuestas.

Pregunta 3 - Seleccione el rango de edad al que pertenece.

Rango Respuestas )
56 - 65 afios 4 2.6%
46 - 55 afios 15 9.8%
36 - 45 afios 19 12.4%
26 - 35 afios 53 34.6%
20 - 25 afios 62 40.5%

Total 153 100.0%

Tabla 24. Tabulacion datos de rango de edades de los encuestados.
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Rangos de edades
3%

10%

Grafico 11. Edad de los encuestados.

= 56 - 65 afios

46 - 55 afios
= 36 - 45 afios
= 26 - 35 afios
= 20 - 25 afios

Anélisis: El 40% de los encuestados poseen una edad entre 20-25 afios, etapa en la cual inicia

la necesidad de adquisicion de electrodomésticos en su mayoria de linea café. El 60% restante

se puede inferir que representa la poblacion con mayor necesidad de electrodomésticos de linea

blanca o café, ya sea para uso familiar o personal.

Pregunta 4 - ¢ Alguna vez ha adquirido un electrodoméstico de linea blanca o café?

Opinion \Respuestas %
Si 142 92.8%
No 11 7.2%

Total 153 100.0%

Tabla 25. Tabulacion de datos sobre la adquisicion de electrodomésticos.

Adquisicion de electrodomésticos

7%

= Si
No

Gréfico 12. Adquisicion de electrodomeésticos de linea blanca o café.
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Anélisis: De los 153 encuestados solo el 7% nunca ha adquirido algun tipo de electrodomésticos,
es decir, que la mayoria de personas si han comprado electrodomésticos de linea blanca o café

denotando la importancia de estos articulos de primera necesidad para familias o individuos.

Pregunta 5 - Seleccione las tiendas en las que usualmente adquiere sus

electrodomésticos. *Puede escoger mas de una opcion.

Tiendas \ Respuestas %

Loco Luis 0 0.0%
Opticas La Curacao 4 2.6%
Sears 4 2.6%
Comerciales 4 2.6%
Prado 5 3.3%
Otros 6 3.9%
Walmart 8 5.2%
Omnisport 21 13.7%
Tropigas 24 15.7%
RadioShack 30 19.6%
La Curacao 76 49.7%
Siman 94 61.4%

Tabla 26. Tabulacion de datos sobre tiendas de venta de electrodomésticos.

Preferencia de tiendas de electrodomésticos

Siman I 94
La Curacao I 76
RadioShack msssss—————— 30
Tropigas IEEEEE——— 24
Omnisport NI 21
Walmart w8
Otros Wl 6
Prado mmm 5
Comerciales mm 4
Sears WH 4
Opticas La Curacao mm 4

Loco Luis 0

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Gréfico 13. Preferencia de tiendas para compra de electrodomésticos.
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Andlisis: La tienda a la que mayormente recurren las personas para adquirir sus
electrodomésticos es Siman, de la cual el 61.4% de los encuestados indica haber adquirido sus
articulos en dichos establecimientos. Servitotal ofrece servicios de garantia para Almacenes

Siméan, sin embargo, estos se encuentran fueran de los alcances de este estudio.

Como segunda opcion las personas optan por La Curacao para adquirir electrodomésticos

seguido de RadioShack, las cuales son empresas que forman parte del grupo Unicomer.

De las 153 encuestas se obtuvo por respuestas abiertas que el 3.9% de las personas adquiere

sus productos en comerciales o Facebook Marketplace.

Pregunta 6- ¢Al adquirir un electrodoméstico suele solicitar garantia adicional a la del
proveedor?

Garantia adicional Respuestas )

Si 81 52.9%
No 72 47.1%
Total 153 100.0%

Tabla 27. Tabulacion de datos sobre garantias adicionales.

Solicitud de garantia adicional

47% = Si

No

Gréfico 14. Solicitud de garantia adicional a la del proveedor.

Andlisis: Se puede observar en el gréfico 13 que la mayoria de las personas optan por solicitar
un servicio de garantia adicional al que ofrece el proveedor, la cual forma parte del presente

estudio. Sin embargo, es de destacar que la variacion entre opiniones es casi homogénea.

Pregunta 7 - Si escogiera solicitar garantia adicional a la del proveedor para un
electrodoméstico. ¢Qué aspectos consideraria mas importantes en el servicio de

reparacion?
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Valoracié Nada Poco Muy
, , Regula Important .

n important | important . o important
Aspecto e e
Costo del servicio 6 13 13 44 77 153
Tiempo de 4 13 9 37 90 153
solucién
Efectividad de 6 9 4 16 118 153
reparacion
Prestamo de 8 17 16 52 60 153
electrodoméstico

Tabla 28. Tabulacién de datos sobre aspectos importantes de servicio.

Factores imporantes del servicio de reparacion

140
118
120
100
80 77
60
60 44 52
40
16 17 16
Costo del servicio Tlemp de solucién Efectividad de Préstamo de
reparacion electrodoméstico

= Nada importante Poco importante ®Regular = Importante = Muy importante
Gréfico 15. Factores importantes de evaluacion sobre servicios de reparacion.

Andlisis: Se puede observar que uno de los factores mas importantes que el cliente busca al
momento de recibir un servicio es la efectividad de la reparacion de sus electrodomésticos, es
decir, que el articulo no vuelva a presentar problemas luego de haber sido reparado de manera
que no se vuelva a solicitar una reparacion. Asimismo, el tiempo de solucién es muy importante
o importante para el 83% de los encuestados implicando que estos buscan el tiempo minimo de
resolucion de su caso. Al presentarse mejoras en la planificacién de inventarios y gestion del
almacenamiento se espera que los repuestos necesarios para las reparaciones se encuentren

en stock para anticiparse a la demanda.

Pregunta 8 - ¢ Cuanto es el tiempo maximo que estaria dispuesto a esperar por la

reparacion de un electrodoméstico de linea blanca?
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Tiempo de espera Respuestas %

10 dias 130 85.0%

30 dias 19 12.4%
Mas de un mes 4 2.6%

Total 153 100.0%

Tabla 29. Tabulacion de datos sobre tiempo de espera de servicio en linea blanca.

Tiempo méaximo de espera de reparacion - Linea
blanca

3%

= 10 dias
30 dias

= Mas de un mes

Grafico 16. Tiempo maximo de espera para servicio de reparacion de electrodoméstico de linea blanca.

Andlisis: En relacién a los tiempos de espera, el 85% de los encuestados indica que el tiempo
maximo de reparacion que esperarian para un electrodoméstico de linea blanca es de 10 dias,
lo cual se podria inferir se debe a que estos articulos de gran tamafio como cocinas, lavadores,
refrigerados son esenciales en los hogares y la falta de este por un periodo prolongado de tiempo
provoca incomodades. Por lo cual, indicador de 6rdenes cerradas debe de procurar cumplirse al

menos al 90% como se ha establecido para periodos de 0-10 dias.

Pregunta 9 - ¢(Cuéanto es el tiempo maximo que estaria dispuesto a esperar por la

reparacion de un electrodoméstico de linea café?

Tiempo de espera Respuestas %
7 dias 100 65.4%
15 dias 49 32.0%
Mas de un mes 4 2.6%
Total 153 100.0%

Tabla 30. Tabulacién de datos sobre tiempo de espera de servicio en linea café.
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Tiempo maximo de espera de repraciéon

Gréfico 17.Tiempo maximo de espera para servicio de reparacion de electrodomésticos de linea café.

Analisis: Con respecto al tiempo de espera maximo para electrodomésticos de linea café el
65.4% de las personas indica que esperaria 7 dias para la reparacién, mientras que el 32% opina
gue podria esperar maximo 15 dias. En este caso de la linea café las personas son un poco
menos exigentes en la entrega de su electrodoméstico, esto pude deberse a que la falta de estos
articulos en un hogar no causa tantas incomodades porgue las funciones de estos pueden ser

sustituidas por otros electrodomeésticos de linea blanca. Por ejemplo: al arruinarse una cafetera

3%

café

se podria utilizar la cocina para calentar agua y preparar café.

Pregunta 10 - ;Alguna vez ha utilizado el servicio de reparacion de electrodomésticos de

Servitotal?

- Linea

= 7 dias
15 dias

= Méas de un mes

Opinion \ Respuesta %
Si 45 29.4%
No 108 70.6%

Total 153 100.0%

Tabla 31. Tabulacion de datos sobre uso de servicio Servitotal.
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Uso de servicio Servitotal

71%

Gréfico 18. Uso de servicio de Servitotal.

= S
No

Analisis: A pesar que el 53% de los encuestados indic6 en la pregunta 6 que solicitaba garantia

adicional a la del proveedor, solo el 29% ha hecho uso del servicio de Servitotal. En este caso,

puede deberse a que no todos los articulos resultan defectuosos y, por lo tanto, no requieran

reparacion. Por otro lado, la mayoria de las personas representado por el 71% no ha utilizado el

servicio de Servitotal hasta el momento.

Pregunta 11 - Del 1 al 10, ;,C6mo considera su experiencia con el servicio brindado?

Calificacion \ Respuestas

%

1 8 15%
2 0 0%
3 2 4%
4 0 0%
5 6 11%
6 6 11%
7 5 9%
8 13 24%
9 8 15%
10 6 11%
Total 54 100%

Tabla 32. Tabulacién de datos sobre calificacién de servicio en Servitotal.
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Calificacion de servicio
30%

2504 24%
20%
15% 15%
15%
1%  11% 11%
10% 9%
59 4%
0% I 0%
0%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Gréfico 19. Calificacion del servicio de Servitotal.

Anélisis: Considerando que en Servitotal se busca una calificacion minima de 9 de evaluacién
del servicio se puede evidenciar que hay una amplia oportunidad de mejora, pues solo el 26%
de los encuestados califica el servicio con una valoracién de 9 o 10. Asimismo, el 50% de los
encuestados brinda una valoracién del servicio menor o igual a 5, por lo que se deben

implementar cambios en el servicio ofertado.

Pregunta 12 - ¢Cual es el motivo principal por el que evaluaria el servicio con esa
calificacion?

Razén \ Respuestas %
Mal servicio global 1 1.9%
Reposicion de articulo 1 1.9%
Otro 5 9.3%
Seguimiento del caso 11 20.4%
Tiempo de solucion 17 31.5%
Efectividad de la reparacion 19 35.2%
Total 54 100.0%

Tabla 33. Tabulacion de datos sobre factores de valoracién de servicio.
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Razoén de evaluacién del servicio
2%

2%

= Mal servicio global

Reposicion de articulo

= Otro

= Seguimiento del caso

= Tiempo de solucién

= Efectividad de la reparacion

Gréafico 20. Razoén de evaluacion al servicio de Servitotal.

Analisis: Con respecto a la razén por la cual se califica el servicio de Servitotal de manera
excelente 0 muy mala se puede observar que los mayores puntos de mejora estan relacionas a
la efectividad de la reparacién de los electrodomésticos y el tiempo de solucion. Es decir, que se
deben presentar mayores esfuerzos por reducir los tiempos de servicio en todas las etapas desde

compras hasta la reparacion realizada por los técnicos.
Sintesis:

A partir de los datos obtenidos de la encuesta, se ha determinado los siguientes puntos

importantes:

e Los clientes valoran con mayor calificacion en un servicio la eficiencia y el tiempo de
reparacion; por lo tanto, se deben enfocar mejoras en la reduccion de los leadtimes.

e EI 50% de los encuestados brinda una valoracién del servicio menor o igual a 5, por lo
gue se deben implementar cambios en el servicio ofertado.

e Para electrodomésticos de linea café el tiempo de reparacién es mas amplio segun los
resultados de la encuesta, sin embargo, es reducido el nimero de personas que
esperarian 30 dias 0 mas por la reparacion de su electrodoméstico.
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XVI. ANALISIS DE PROBLEMATICA

Al tener la informacion de la situacién actual de los ejes de estudio abordados en la investigacion,
se hace necesario el andlisis sistematico de los puntos de interés, por lo que se aplicaran 3

técnicas de analisis, de la siguiente forma:

1. Técnica de la Caja Negra
2. Diagrama BluePrint
3. Diagrama Causa — Efecto (Ishikawa)

La primera técnica empleada representard en términos generales el estado actual de la
problematica, es decir, el estado “A” y la situacion a la que se intenta lograr, Estado “B”. En este
sentido con esta herramienta se tendran los puntos macro a resolver y los resultados esperados.
Luego con la técnica del Blueprint se representard a detalle la situacion actual del servicio
brindado en los dos tipos de cargo seleccionados, integrando de este modo la relacion que se
tiene con el cliente; finalmente con la aplicacién de la dltima herramienta, el diagrama causa y

efecto integraréa todos los puntos criticos que se identifiquen en las técnicas subsecuentes.

Finalmente se podra formular el problema orientado a los puntos de mejora con mayor impacto

en la situacion de la contraparte.

A. CAJA NEGRA
Se utilizara el método de la caja negra para describir la formulacién de la oportunidad vista dentro
del problema actual del CST en las areas de almacenamiento y planificacion. Las entradas son
las necesidades encontradas en cada uno de los ejes de estudio y las salidas son las posibles

oportunidades o soluciones encontradas para dicha problematica.
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ENTRADA
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B. BLUEPRINT
Tras la recoleccion de informacién para los ejes de planificacion, gestion de almacenamiento,
proceso de compras y mercado consumidor se pudo identificar con detalle el proceso para los
servicios de Garantia extendida y cargo cliente en servicio a domicilio o servicio en taller. De esta
manera, se observan las operaciones adicionales por la compra de repuestos reactivos. A

continuacion, se presentan los cuatro escenarios posibles:

Cliente domicilio
Cliente taller

Garantia adicional domicilio

A w0 N PE

Garantia adicional taller
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1. Blueprint — Cliente domicilio

Sitio web/ Redes

Herramientas y PQS [ Caja de
Evidencia fisica socisles / Teléfono de Teléfono equipo / Flota de Bodegas del taller FPapeleria Teléfono / Sitio web Teléfono / Sitio web efectivo / Flota de
contacto vehiculos vehiculos
) Informar de falla de Pagar el servicio de Pago del servicio Evaluacion del
Cliente . diagnostico - .
electrodomestico brindado Servicio
§27 12
: : ) Informar al cliente Informar al cliente del - SEL repan'lci!:':n ,
Empresa Registrar de datos de Confirmar horario de Inspeccionar y . Programar visita a de electrodomestico _ Envio de encuesta de
N - - ) ] fiempo de espera de estado de su orden = . . Cobro de servicio o ;
(Visible) cliente y crear ODS visita diagnosticar la falla e domicilio del cliente de linea blanca o servicio al cliente
repuesto de reparacion café
Verificar en el - - .
Empresa Preparar logistica de inventario la Realizar una solicitud | [Realizar cotizacion de Generar orden de Dar SEQUI;TIIEHID al .RECED;'PHGE Ingreso de repuesio PFEDS{ECIUH dleq
{Invisible) visita al cliente disponibilidad de de repuesto repuesto compra repuesto con inspeccion de al sistema repuesto para f0s
repuesto - proveedores repuesto v papeleria . tecnicos
I : Sistema SERVICE/S T
! . Capacitacion y Sistema de ; Capacitacién y )
Soporte S|sten:js;|adi;gac:pcmn conocimiento de Sistema SERVICE actualizacion de Proveedores au:tSuI:Iti‘;:;ﬁdne de conocimiento de Sistema de cobro gf:un;;gs
auel reparaciones orden = reparaciones
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2. Blueprint — Cliente taller

Sitio weh/ Redes RIS Teléfono f Sitio web / POS | Caja de
Evidencia fisica sociales / Teléfono de Teléfono e Y Flota de vehiculos Bodegas del taller Papeleria Teléfono / Sitio web Teléfono / Sitio web Elementos de efectivo / Flota de
contacto quip embalaje vehiculos
. Informar de falla de Paga_r B Servicio = Pago del servicio Evaluacion del
Cliente P diagnostico - o
electrodomeéstico brindado servicio
§27.12
) ) ) Informar al cliente Informar al cliente del Informar al cliente de .
isble) | | cllentsy cred 0D e " | | agnosicar atala | | elecrodoméetic tlempo de espera de estado de su orden o reperecion del | | Cabro deservio | S0 (E TR LS
L g repuesto de reparacion electrodoméstico
Ubicar el Verificar en el Dar seguimiento al Recepcion e Preparacion de Reparacion de Preparacion del
(eomoed el ot | dopomiatte | | et [octaroiacinde | Gonemence || Sropuesocon || mspeccionde || " S8 20 | | rpuesoprato | | secasomésten de | | aecrodomésico | | R0
9 g p P pues P proveedores repuesto y papeleria - técnicos linea blanca o café para entrega g g
extendida repuesio
L ) Sistema SERVICE/ et
- . Capacitacion y Sistema de . Capacitacion y -
Soporte Slsten;s;diégac:pmon conocimiento de Sistema SERVICE actualizacion de Proveedores a[:tSuI:Itizr:c?ﬁdnede conocimiento de Sistema de cobro Ef:un;;gﬁ
Guey reparaciones orden o reparaciones

Esquema 12. Blueprint para Cliente taller
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3. Blueprint — Garantia adicional domicilio

Sitio web/ Redes Herramientas y POS [ Caja de
Evidencia fisica sociales / Telefono de Teléfono equipo / Flota de Bodegas del taller Papeleria Telefono / Sitio web Teléfono / Sitio web efectivo / Flota de
contacto vehiculos vehiculos
- Informar de falla de Pago del servicio Evaluacion del
Cliente - . -
electrodomeéstico brindado Servicio
) . ) Informar al cliente Informar al cliente del| |Informar al cliente de | |Visita y reparacion de -
Empr:lr.a HT.Q'SPE' iE dat;% ge Conﬂrma_r :orarm iE di I"SDEfC'Dnlarfy” tiempo de espera de estado de su orden la reparacion del electrodoméstico de Cobro de servicio I ‘.je. enlculv_ast.? 1E
b B UEE LT EE L repuesto de reparacion electrodomeéstico linea blanca o café HERIEDE EEE
Verificar en el . = .
Empresa Preparar logistica de inventario la Realizar una solicitud | [Realizar cotizacion de Generar orden de — segm;menlo - _F{ecepq’nnde Ingreso de repuesto Prepftracmn dleq
Invisible) vigita al cliente disponibilidad de de repuesto repuesto compra repuesto con Inspeccion de - al sistema repuer u.para 0s
( repuesto . proveedores repuesto y papeleria . técnicos
T . Sistema SERVICE/ S
' . Capacitacion y Sistema de X Capacitacion y :
Soporte S|sterrésédié§ac:pcmn conocimiento de Sistema SERVICE actualizacion de Proveedores au:tsulg;[;:;ﬁdnede conocimiento de Sistema de cobro gwlf;?un;sigr?
auel reparaciones orden T reparaciones

Esquema 13. Blueprint para Garantia adicional domicilio
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4. Blueprint — Garantia adicional taller

Sitio web/ Redes

Evidencia fisica

sociales / Teléfono de

Teléfono

Hermramientas y
equipo

Flota de vehiculos

Bodegas del taller

Teléfono / Sitio web / POS [ Caja de
Fapeleria Teléfono / Sitio web Teléfono / Sitio web Elementos de efectivo / Flota de
contacto embalaje vehiculos
Cliente Informar de tallg de E\.raluar._loln del
electrodomeéstico servicio
) ) ) Informar al cliente Informar al cliente del Informar al cliente de Entrega de .
Wicik) | | clenteycrearops | | vista | | disgnostcariatalia | | elecrodoméetico tiempo de espera de estado de su orden @ reperacion cel | | eleciodomesticoy | |0 EE SRS 5
y g repuesto de reparacion electrodomeéstico cobro de servicio
Ubicar el Verificar en el Dar sequimiento al Recepcion e Preparacion de Reparacion de Preparacion del
s oot eanta| | comomaante | " earapesse | [t soastn el | Goneraronence | | Zropuestocon || mspecoinde || "9SS IPESD | | repuecoparaos | | electodamescoge | | oectodomsico | | S0 0
g 9 P P pues P proveedores repuesto y papeleria . técnicos linea blanca o café para entrega g g
extendida repuesio
_— . Sistema SERVICE/ -
: . Capacitacion y Sistema de ) Capacitacion y .
Soporte Slsten:jidi:_eacsepmn conocimiento de Sistema SERVICE actualizacion de Proveedores actsulzltiz:c?ﬁdnede conocimiento de Sistema de cobro gf:ungiigr?
aue) reparaciones orden i reparaciones

Esquema 14. Blueprint para Garantia adicional taller.
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C. ISHIKAWA
Para brindar un panorama mas amplio y de manera grafica, se optd por elaborar un diagrama de
Ishikawa, con el objetivo de ayudar en el andlisis de la problemética y de esta forma encontrar la

raiz causa del problema.

Para priorizar las causas encontradas en la situacién actual sujetas al mejoramiento es aplicado
esta herramienta ingenieril, donde a cada una de las 6 causas o categorias principales se expone
de forma clara y concisa los factores donde la organizacion esta fallando o no esté llevando un
control y se estan generando pérdidas de dinero o tiempo desperdiciado, siempre orientado en

el sistema de almacenamiento, planificacion y control de repuestos.

Luego de analizar todos los factores del esquema 16, identificarlos a que categoria o causa
principal pertenecen, se puede notar que toda esta informacién nos conduce a la causa raiz que

esta haciendo que todo el proceso este fallando.

En este caso se identificd que todos estos factores llevan a una causa raiz que es denominado
en la limitada coordinacion y control en la gestion de almacenamiento y planificacion del

inventario de repuestos de media y baja rotacién, afectando en el nivel de servicio al cliente.
Se tomaron en cuenta las siguientes causas:

e Mano de obra

¢ Magquinaria, en este caso es una empresa de servicio, pero se sometié a andlisis las
herramientas o instrumentos que se utilizan para desplazar o mover los repuestos.

e Medio ambiente o entorno organizacional

o Materiales

e Métodos

¢ Medida de procesos o trabajo
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Esquema 15. Diagrama de causa - efecto definiendo la problematica
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En base al andlisis realizado utilizando las técnicas de la Caja negra, Blueprint y el Diagrama de
Ishikawa se puede establecer que la problemética identificada en el CST Servitotal es la

siguiente:

“¢La limitada coordinacién y control en la gestion de almacenamiento y planificacion del
inventario de repuestos de media y baja rotacion afecta el nivel de servicio al cliente

ofertado por el Centro de Servicio Técnico ServiTotal?”

XVIl. DISENO DEL PROYECTO
A. CONCEPTUALIZACION DEL DISENO

El Disefio de la solucién se realizara mediante propuestas de mejora para cada uno de los ejes
abordados en la investigacion realizada, y por la cual se recolectaron los datos e informacion
necesaria de la situacion actual para enfocar los esfuerzos a los puntos criticos de la logistica de

entrada del Centro de Servicio Técnico Servitotal.

El disefio para la generacion de propuestas de mejora, se estructura de dos pilares centrales los
cuales tiene interdependencia, la Planificacion de Inventario y Almacenamiento contribuyen
directamente al aprovechamiento del espacio cubico y la organizacion de las existencias en el
mismo, asi como la determinacion del Punto de reorden, a su vez el proceso de compras esta
estrechamente relacionado con los dos anteriores dado que la generacion de propuestas de
mejora, se estructura de dos pilares centrales los cuales tiene interdependencia, la Planificacion
de Inventario y Almacenamiento contribuyen directamente al aprovechamiento del espacio
cubico y la organizacion de las existencias en el mismo, asi como la determinacién del Punto de
reorden, a su vez el proceso de compras esta estrechamente relacionado con los dos anteriores
dado que este representa el mediador entre los proveedores y el centro de servicio técnico,
finalmente se integraran las propuestas en una solucién integral, la cual se llevara a simulacion

y evaluacién para la cuantificacién de los resultados de las mismas.

A continuacion, se muestra la conceptualizacion del disefio de soluciébn a la problematica

identificada:
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Conceplualizacion del
Disehio

Calculo para
redistribucion del Determinacion del tipo
espacio cubico en el de demanda
Almacén

Propuestas para
seguimiento y control
Pedidos a proveedores

Desarrollo de Registro y control de
propuesia Modelo de Tiempos de entrega por
inventanio cada proveedor

Layout de Situacion
Propuesta

Catalogo de
proveedores con ANS
favorables para el CST

Propuesta de Manuales
de procesos Gestion de
Almacenamiento

Punto de Reorden y
Canfidad de pedido

Propuesias de mejora
Integradas: Diagrama
de Procesos

Simulacion procesos en
situacion propuesta

Evaluaciones de la
Propuesta

Esquema 16. Conceptualizacion del disefio
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B. METODOLOGIA DE LA ETAPA DE DISENO

ETAPA DE DISENO

dividida en dos gjes

PLANIFICACION Y GESTION
DEL ALMACENAMIENTO

PROCESO DE COMPRAS

LOCALES

GARJ\‘_CTERIZACI(-)II .
DEL DISENO DE SOLUCION

DEFINICION DE ELEMENTOS
CLAVES DE SOLUCION

PARAMETROS DE
EVALUACION DE LA
SOLUCION

EVALUACIONES DEL
PROYECTO

EVALUACION ECONOMICA - - :
FINANCIERA EVALUACION DE GENERO

IMPLEMENTACION DEL
PROYECTO

PLAN DE GESTION DE
ALCANCE

ORGANIZACION DE LA
IMPLEMENTACION

METODOLOGIA DE LA
IMPLEMENTACION

Esquema 17. Metodologia del Disefio de la solucion
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C. CONSIDERACIONES DE LAS PROPUESTAS

1. Gestion de almacenamiento

Caracterizacion o definiciones importantes

e Mejora de los métodos de trabajo
Proceso logistico cuya funcion se basa en el control y manejo de material en el flujo de las
operaciones de recepcion, almacenamiento y entrega a través del cumplimiento de los
requerimientos de un espacio debidamente dimensionado para una ubicaciéon y manipulacion
eficiente de materiales y mercancias, de tal manera que se consiga una maxima utilizacion del
volumen disponible con un nivel de costos operacionales minimos. Se busca minimizar y

maximizar de la siguiente forma:

Minimizar:

—ﬂ Las necesidades de inversion y costos de administracion de inventarios.

I El espacio empleado, con el fin de aumentar la rentabilidad. |

Los riesgos, dentro de los cuales se consideran los relacionados con el personal, los
productos y la bodega.

Pérdidas, causadas por robos, averias e inventario extraviado.

Las manipulaciones, por lo cual los recorridos y movimientos de las personas,
equipos de manejo de repuestos, deben ser reducidos

Los costos logisticos a través de economias de escala, reduccién de faltantes y
retrasos en la preparacion de despachos.

Esquema 18. Aspectos a minimizar en un método de trabajo

Maximizar:
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| —

[ La disponibilidad de repuestos para atender pedidos de clientes.

I La capacidad de almacenamiento y rotacion de repuestos.

Ve

I Operatividad del almacén.

“ La proteccion a los repuestos.

Esquema 19. Aspectos a maximizar en un método de trabajo

Los dos primeros objetivos de maximizacion son parcialmente contrapuestos, por lo tanto, se
debe equilibrar su nivel de implementacién, debido a que a mayor capacidad de almacenamiento

se tiende a reducir la operatividad en el almacén.

e Bodega de almacenamiento:
En una bodega se ejecuta la recepcién, almacenamiento y movimientos de materiales, hasta el
punto de distribucién. Es un espacio destinado, bajo ciertas condiciones, al almacenamiento de
distintos bienes (Clis, 2017). Una bodega de almacenamiento le permite mantener las materias

primas a cubierto de incendios, robos y deterioros, en este caso los repuestos.

e Mejora continua:
En el kaizen cada participante debera tener como tarea principal la realizacion de las rutinas de
mejora con el fin de incrementar valor en el lugar de trabajo, y claro esta, siempre y en todo
momento deberan establecer mejora en un contexto realista. Es decir, lo que propongan los

trabajadores, lo pueden resolver ellos mismos en su &mbito de responsabilidad.
Principios rectores de la mejora continua

El kaizen tiene unos principios rectores o guias que pueden brindar una luz y servir de base a la
hora de lanzar a la practica los conceptos tedricos de esta filosofia. Los principios son los

siguientes:

105



Elemento
s basicos

La mejora La mejora y

\

continua el mant. de
// .

[

\

cotidiana /)] estandares

,"(enfoque a \‘) ﬁ' enfoque

alos
las SSNREES\  Drocesos )

Esquema 20. Principios fundamentales de la mejora continua

e Sistema de conteo ciclicos
El conteo de ciclo es una técnica en la que el inventario se cuenta con frecuencia en lugar de
una o dos veces al afio. La clave para un conteo de ciclo efectivo y, por lo tanto, registros precisos

radica en decidir que piezas se van a contar, cuando y por quien (Richard B. Chase, 2009).

El conteo ciclico al ser un conteo continuo conduce al descubrimiento de discrepancias poco
después de que estas surgen. Al captar un error con rapidez, es posible hacer un seguimiento
regresivo tanto en la documentacion como en el movimiento del producto en el inventario, una

vez identificada la causa del error, es posible eliminarla.

e Picking
Una de las actividades mas importantes dentro el proceso de almacenamiento es la actividad de
picking, es el hecho fisico de ir a una estanteria 0 zona concreta dentro del area de

almacenamiento para recoger el repuesto requerido por un determinado pedido.

“Estudios realizados al respecto han calculado que, en términos de promedio, el coste de estas
manipulaciones de repuestos representa en torno a un 65% del coste de las operaciones de un
almacén, por lo cual es perfectamente posible obtener grandes ahorros en los costes de
manipulacién de un almacén simplemente racionalizando los ciclos operativos correspondientes

a un proceso de pedidos” (Tejero, Almacenes Andlisis, disefio y organizacion, 2018)
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El picking “IN SITU” se basa en el principio de que “el hombre viaja hacia la mercancia”, es el
sistema realizado actualmente por ServiTotal y no se desea modificar si no mejorar, se
recomienda que lo efectué a bajo nivel, ya que las operaciones son manuales y se desea que lo

sigan siendo, no se ve la necesidad del uso de maquinas recoge pedidos.

e Distribucién en planta
Es una técnica de la ingenieria industrial que estudia el replanteamiento fisico y ordenado de una
disposicién existente, un proyecto o un area, tomando en cuenta el interés econémico y social, y
dando como resultado el uso adecuado de cada uno de los recursos y la mejora del ambiente
laboral (Platas Garcia, 2014)

Factores de la distribucion de planta

Dentro de la distribucién de planta se analizan ocho factores importantes dentro de la empresa,

los cuales pueden cambiar de acuerdo al tipo de organizacion que se estudie y son los siguientes:

A J:'
A J:'
4 F Cambio
4 Edificio
/

A Espera,
o almacena-
Movimiento miento
Hombre d?
Maquinaria materiales
Material 9

Esquema 21. 8 factores de la distribucion en planta

Para realizar un correcto layout en un almacén se deben tomar en cuenta lo siguiente (Rubio
Ferrer, 2013):

- Téacticas de entrada y salida de productos
- Tipo de almacenamiento
- Nivel de inventario y rotacién de productos

- Modelo de preparacion de pedidos
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e Ergonomia - manejo manual de cargas
Segun la asociacioén internacional de ergonomia, la ergonomia es el conjunto de conocimientos
cientificos aplicados para que el trabajo, los sistemas, productos y ambientes se adapten a las
capacidades y limitaciones fisicas y mentales de la persona. La aplicacién de la ergonomia en el
trabajo constituye una técnica preventiva que ayuda a evaluar aspectos que conciernen a la

propia tarea desarrollada por el trabajador.
Manejo manual de cargas

La manipulacién manual de cargas es una tarea bastante frecuente que puede producir fatiga
fisica o lesiones como contusiones, cortes, heridas, fracturas y lesiones musculoesqueléticas en
zonas sensibles como son los hombros, brazos, manos y espalda. Es una de las causas mas
frecuentes de accidentes laborales con un 20-25% del total. Las lesiones que se producen no
suelen ser mortales, pero originan grandes costes econémicos y humanos ya que pueden tener

una larga y dificil curacion o provocar incapacidad (Karl, 2016).

Se entiende como manipulacion manual de cargas a cualquier operacion de transporte o sujecion
de una carga por parte de uno o varios trabajadores, como el levantamiento, la colocacién, el
empuje, la traccion o el desplazamiento, que por sus caracteristicas o condiciones ergonémicas
inadecuadas puede conllevar a riesgos, en particular dorso lumbares (espalda), para los

trabajadores.

e Costos de inventarios

Costo variable de los repuestos

Es el costo de los repuestos que varia con el tamafio del pedido. Por lo general, se obtiene al
multiplicar el costo unitario por el nimero de unidades que se ordenan; en el costo unitario debe

incluirse el costo unitario por transporte y manejo del producto.
Costo por mantener inventarios

Estos costos se refieren a los costos en los que incurre la empresa por mantener los insumos en

resguardo y listos para utilizarlos en el momento especifico.
Costo de oportunidad

Corresponde al beneficio que genera el capital invertido en el inventario, debido a que la
produccion de los articulos en inventario tiene un costo ya cubierto por la empresa y representa

un capital de trabajo.
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Alcance de la solucion

e Se aumentara la capacidad del espacio en bodega, es decir, el espacio fisico
disponible serd mayor por la eliminacién de todo aquello que ya no es util.

e Adquisicién de estanterias para que todos los repuestos estén en su ubicacion
correspondiente.

e Se desecharan aquellos repuestos y accesorios que en algin momento fueron
utiles pero que en la actualidad dejaron de tener el mismo valor y han sobrepasado
su vida util.

e Existira una ubicacién especifica para cada repuesto, porque actualmente no se
cumple este requerimiento en su totalidad por falta de reorganizacion. Se
propondra el nuevo layout del Mesanini para el cumplimiento de estos objetivos.

e Se controlara el inventario para evitar excesos y agotamientos.

o Periddicamente se comprobara fisicamente el registro de inventario mediante un
sistema de conteo fisico y ciclico.

e Se eliminaran los movimientos innecesarios del ayudante de bodega mediante
una propuesta de picking in situ.

e Se reduciran los tiempos en la busqueda y entrega del repuesto correcto.

e Las medidas ergondémicas preventivas se recomiendan como un plus en caso no
las estén cumpliendo en su totalidad y para que todos los trabajadores tengan el
conocimiento y lo pongan en practica.

e Se creara una disciplina por medio del establecimiento de procedimientos y
politicas de inventario a través de un manual.

e Se reduciran costos de oportunidad por mantener repuestos innecesarios.

¢ Implantar en el personal la limpieza como rutina diaria (Eliminar el paradigma de
que la limpieza consiste Unicamente en sacudir el polvo cuando ya es demasiada

la acumulacion de suciedad).
Disefio de la solucion

e Propuesta de seleccion de los medios de almacenamiento
Los repuestos de media y baja rotacién se colocan en estantes debidamente clasificados. Sin
embargo, por falta de disponibilidad de espacio, se colocan repuestos de media rotacion en
estantes de otras bodegas o se colocan en el suelo, junto a los estantes (sobre todo los repuestos

de mayor volumen). Es por ello, que se necesita adquirir mas estantes o racks del tipo compacto,

109



la cantidad de estos es sujeto a demanda y esto se analizard mas adelante en el eje de
planificacion. Sin embargo, segun la observacion fisica directa y la zonificacién se ha planteado

adquirir 4 mas.

Las caracteristicas de los racks compactos son:

T
N A V4V AN

/)

llustracion 4. Rack compacto

- Son estructuras adaptables a cualquier tipo de almacenaje y a diferentes cargas.
- Posee marco para una estructura de cinco pisos, viga con la longitud de 1.5my
- serie 100- 2500 kg y cama tipo plancha

- Son de acceso rapido y se ajustan con facilidad.

- El almacenamiento se lo puede hacer de forma manual o con montacargas

- Pueden ser reubicados en cualquier momento y lugar.

- Lainversion de capital es baja (entre $250.00 - $500.00 segun cantidad y cotizacion).

e Sistema de conteo fisico y ciclico para comprobacion de registro de inventario
Por lo regular, los registros del inventario difieren del conteo fisico real; la precision del inventario
se refiere a la coincidencia de ambos, con base a las deficiencias descritas en la situacion del

problema, en el cual habia repuestos ubicados en otras bodegas y otros tenian SKU incorrecto,
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se vio la necesidad de proponer un sistema de conteo de ciclo para disminuir las discrepancias

entre los conteos de estante y los que se encuentran en registro.

La metodologia que se propone llevar a cabo es por categorizacion ABC, los productos A se
deben contar con mayor frecuencia que los productos B, y los productos B con mayor frecuencia

que los C, identificAndose de la siguiente forma:

1) Repuestos A: Alta rotacion
2) Repuestos B: Media rotacion

3) Repuestos C: Baja rotacién

Nota: como se ha definido a lo largo de la investigacion, solo estan sujetos a estudio los
repuestos de baja y media rotacion. Entonces por mantener la nomenclatura, se clasificaron de

esta forma.
Con el fin de llevar a cabo esta metodologia se debe seguir los siguientes pasos:

- Determinar la frecuencia de conteo. Ver tabla 42

- Dividir el numero total de conteos por el numero de dias de conteo, para determinar el
namero de productos que se contaran cada dia. Ver tabla 43

- Si el nimero de productos que se deben contar por dia es razonable se prosigue, en caso

contrario se cambia la frecuencia y se vuelve a hacer el célculo.

La frecuencia de conteo determinada para cada uno de los grupos de repuesto es la siguiente:

Se contara 4 veces para los productos tipo By 2 para los productos tipo C por afio.

Tomando de referencia los informes compartidos por Servitotal, en cuanto a rotacion de
inventarios al mes de junio del presente afio, se tiene un estimado de 107,797.11 repuestos (de

todas las categorizaciones), a partir de esto se estima una referencia proporcional por tipo de

repuesto, como se plantea a continuacion:

Cantidad :
_ % para las No. de Frecuencia de Total
Clase | aproximada de _ ,
referencias referencias conteo conteo
repuestos
B 14,922.44 25% 3,731 4 14,922
C 40,530.50 33% 13,375 3 40,125
Total 88,429.01 86,705

Tabla 34. Determinacién de frecuencia de conteo y numero de referencias por contar al dia.
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Nota: en este caso se asignd este porcentaje de referencias para poder cuantificar todos los
repuestos que estaban registrado hasta esa fecha. Lo anterior esta sujeto a variabilidad, los

encargados pueden ajustarlo de forma que todos los repuestos sean cuantificados por afio.

Con el fin de obtener el nimero de referencias por contar al dia, se dividio el total de conteos al

afo por el nUmero de dias de conteo, en este caso se tomaron 249 dias.

Total de conteos Frecuencia de ’ % Total No. Referencias
Clase _ Dias e
por frecuencia conteo conteos diarias
B 241 4 (trimestral) 62 25% 60
C 483 3 (cuatrimestral) 83 33% 160
Total 86,705

Tabla 35. Determinacion del numero de referencias por categoria que se contaran cada dia.

Una vez obtenidos los nimeros de referencias que deben ser contadas diariamente segun los
rangos de tiempo (trimestre o cuatrimestre), se propone que las jefaturas escojan estas
referencias aleatoriamente, el conteo debe ser realizado cuando no haya movimiento de
repuestos. Segun la contraparte, el mejor momento para realizar el conteo es entre las 9:30 am
a las 12 pm. Referencias que deben ser contadas diariamente seran repartidas entre los

trabajadores.

Se realizaran conteos ciclicos del inventario, dependiendo de las discrepancias entre las
cantidades que se encuentran almacenadas y las que se encuentran en registro obtenidas se

debe establecer un conteo ciclico para estos productos también.

Como sistema de apoyo en el control de repuestos se recomienda que la empresa instale
camaras de seguridad en cada uno de los pasillos, para que de esta manera se disminuya el
nivel de pérdida y aumente de alguna manera la seguridad de los trabajadores, ya que en un

caso de robo se podréa evidenciar por medio de las camaras.

e Politicas de inventario
1) El encargado del Mesanini debe realizar un control trimestral sobre las cantidades
gastadas y en existencia. El jefe de bodega es quien determinara el procedimiento a

seguir en caso de ruptura, o exceso de inventario.
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2) Los pedidos de los repuestos de baja rotacion se realizaran cada vez que se requieran.
En consecuencia, la coordinacién del servicio debe estar dada por la coordinacion entre
servicio al cliente y el encargado de bodega de acuerdo con las anteriores directrices.

3) Estos repuestos no deben poseer un inventario de seguridad.

4) Algunos repuestos de baja rotacion podrian promoverse a la venta en la sucursal y deben
tener un almacenamiento en estanterias con facil ubicacion por parte del encargado de

bodega sin entrar en conflicto con las politicas de los repuestos de alta rotacion.

5) En el caso de los repuestos y articulos obsoletos se deben realizar donaciones para

desalojar espacio o venderse como chatarra.

6) Se deben hacer conteos fisicos anuales y realizar informes de los resultados obtenidos

(Diferencias Absolutas y diferencias relativas)

e Propuesta sistema de almacenamiento
Para lograr tener una organizacion eficaz en las bodegas se debe maximizar la utilizacion del
espacio en el almacén y minimizar operaciones de manipulacion, el almacén debe ser un espacio
debidamente dimensionado, para una ubicacion y manipulacion eficiente de materiales y
repuestos, de tal manera que se consiga una maxima utilizacién del volumen disponible con unos

costes operacionales minimos (Tejero, Almacenes Analisis, disefio y organizacion, 2018).

Por medio de la propuesta de un mejorado sistema de almacenamiento para el Mesanini se
busca mejorar la utilizacion del almacén, disminuir el riesgo de accidentalidad y agotamiento del
trabajador eliminando o mejorando las causas resultantes anteriormente (Expansién de bodegas

de media y baja rotacién, eliminar el desorden, estructuracion fisica del almacén, etc).

En primera instancia se considerd importante implementar métodos de zonificacion de areas de
almacenaje, sistemas de ubicacion y localizacién de repuestos segun clasificacion con el fin de
facilitar la ubicacién de los repuestos y eliminar el desorden que habia en la bodega. También se
prosiguio con el estudio de los métodos de levantamiento de cargas basados en los conceptos

de ergonomia en el trabajo para disminuir el riesgo de accidentalidad del trabajador.

Los tamafios de los repuestos no son muy variables, por esta razon no se considera necesario
el cambio de la estanteria actual, si no que estos sean ubicados adecuadamente ya que como
fue dicho en la etapa de diagndstico se corre el riesgo de que los repuestos se caigan de la parte

de arriba de la estanteria, aumentando el riesgo de accidentalidad de los trabajadores, este
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riesgo se podria evitar si los repuestos se ubicaran de manera uniforme, es decir, aprovechar al
maximo el espacio de la estanteria. Ademas de esto se recomienda que los trabajadores no
coloquen méas de 3 repuestos, uno encima de otro ya que esto ocasiona su inestabilidad y

posibilidad de que se vengan abajo.
1. Ubicacién de los repuestos

La ubicacién de los repuestos es con el fin de eliminar el desorden en el almacén, disminuir los
recorridos de picking, al mismo tiempo que la fatiga de los trabajadores. En primer lugar se
propuso un sistema de zonificacion y codificacion para lograr una correcta ubicacion y

localizacién de los repuestos dentro del almacén.

Actualmente el criterio de almacenamiento es segun los grupos de repuestos y segun
codificacién, se aconseja que este criterio se mantenga pero se considera necesario proponer
un cddigo de ubicacion para los que le hacen falta (los repuestos que recién ingresan, por

ejemplo) para facilitar el almacenamiento y picking de los mismos.

Se propone que el sistema de ubicacion de repuestos sea de posicion fija para todo tipo de
repuestos (porque por espacio se ubicaban en zonas diferentes o el técnico se lo llevaria y los
necesitaban en una ubicacion mas cercana), es decir que cada repuesto ocupe siempre una
posicion permanente dentro de las bodegas, esto con el fin de evitar el desorden en la misma y

facilitar al repuesto un nimero de ubicacion fijo en el almacén.

Este sistema de ubicacion fija disminuira los errores tanto de almacenar como en el momento de
procesar las 6rdenes, reducira el tiempo de capacitacion de los empleados nuevos, simplificara

y acelerara tanto la recepciéon como el reabastecimiento de existencias.
2. Picking IN SITU

La técnica de picking a bajo nivel supone que la mercancia este a una altura accesible para los
trabajadores, el acceso a las posiciones relativamente altas (2mt) se podra hacer utilizando
herramientas de trabajo como una escalera, se recomienda que se utilice una escalera de 5

niveles que sea facil de usar y almacenar.

El procedimiento es puramente manual, con ayuda de una carretilla de carga que transporta el
operario, la cual el CST deberia adquirir para reducir los recorridos y esfuerzos realizados por el

trabajador.
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Cuando no sea un pedido de caracter inmediato se debe anotar el repuesto en una hoja de
picking, donde se especifique el SKU, descripcién del repuesto, ubicacion, cantidad y técnico.
Esta hoja de picking permitira agrupar los pedidos de varios servicios futuros, lo cual llevara a la
disminucion de desplazamientos de los trabajadores. Esta hoja de picking debe quedar lista al
final de la jornada, lo que conllevara al alistamiento y despacho de los pedidos a primera hora
del dia siguiente de manera fisica y escrita. A continuacion se puede observar el formato de la

hoja de picking propuesta.

HOJA DE PICKING

Fecha
_ - _ Técnico
SKU Referencia Descripcién Cantidad Total
encargado
1
2
3
4

Tabla 36. Hoja de picking propuesta

Fuente: Autor del trabajo con informacion de Almacenes, analisis, disefio y organizacién, Julio

Juan Anaya, Pag. 89.

e Propuesta de layout del Mesanini
Es de suma importancia tener en cuenta las caracteristicas de la demanda para la ubicacion de
los repuestos, esto con el fin de colocar todos los repuestos de media y baja rotacion a la par de
la entrada (correspondientes a la bodega M-N) de forma tal que se facilite su localizacién y
manipulacién, para minimizar de esta manera las distancias recorridas, movimientos y
agotamiento de los trabajadores. Con un nuevo método en la operacién de almacenaje y
despacho debido a que actualmente hay mucho apilamiento de repuestos de media o baja

rotacion y no hay optimizacion de las bodegas (Ver anexo 1).

Por medio de la redistribucion, se ampliaron las areas en metros cuadrados paralas bodegas
My N. El area total del almacén es de 660 metros cuadrados. Con la propuesta se espera que
la bodega M tenga un area de 190.90 m?y de la N de 141.10 m? representando un poco mas

del 50% del area total (sin contar el espacio del pasillo).
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Es necesario mencionar que para dicha redistribucion no se requiere construccién o
destruccion de paredes, porque las divisiones de bodegas las tienen con malla ciclénica y solo

sera necesario reubicarlas.

Se propone adquirir 4 estantes de metal con la capacidad necesaria para colocar la
cantidad de stock maxima calculada para cada repuesto. Dichos repuestos seran ubicados

segun la nomenclatura que ServiTotal posee (segun area, segmento, ubicacion).

Con la estanteria solicitada, las que estan sin utilizar o mal utilizadas en las bodegas de
destruccion, es posible agrandar las bodegas M-N y llenarlas con mas estanterias para colocar
debidamente los repuestos, sin apilar unos a otros, sin estar afuera en los pasillos y con una

visibilidad clara.

Por otro lado, los repuestos obsoletos y articulos que son considerados chatarra se pueden
ubicar en una zona mas distante y menos asequible, siguiendo las propuestas dadas,
esporadicamente se iran eliminando o desechando chatarra y el espacio cada vez serd menos
necesario para estos repuestos y articulos. Por eso se redujo su area cuadrada y para iniciar
se pueden apilar y juntar de forma organizada para implementar planes de accién para su

movilizacién posterior.

Actualmente existe desperdicio de espacio en las areas de destruccion, se tiene la bodega 96
LBy LC, XL (bodega de destruccién) LB y LC. Con las nuevas mejoras todas estas bodegas se

reducen a dos en la misma area: destruccién LCy LB.

Se prevé otra mejora y es respecto a los espacios destinados para canibalizacion de repuestos,
papeleria y desmantelamiento de articulos. Todas estas acciones son realizadas por el asesor
técnico y no son diarias. Por lo tanto, se designé el area actual de canibalizado para que en un

solo lugar puedan operar con articulos y repuestos obsoletos, eficientizando mejor el espacio.

Cabe mencionar que el tipo de flujo del almacén es y continuara siendo en “U”, es decir que
cuenta con un mismo lado de recepcion y expedicion de los repuestos con entrada y salida en la
misma direccion. Optimiza los recorridos de los medios de manutencion y dota de mas flexibilidad
para ampliaciones y modificaciones futuras. EI Mesanini solo posee una puerta grande, con

sefializacion del sentido en que se entra y se sale para no interferir en las operaciones.
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llustracion 5. Layout del almacén con flujo en U

Por otro lado, se espera que con las propuestas dichas sean disminuidas las operaciones de un
flujo de materiales complejo, en el cual tienen diversas manipulaciones intermedias de los
repuestos (como revision del mismo, devolucion, reubicacion para reserva, etc.) y pueden
necesitar diversas operativas que requieran flujos de cierta complejidad o incluso de gran
complejidad. El flujo que se deberia obtener es el siguiente, en el cual tenga operaciones

sencillas de picking o combinadas.

ALMACEN
GENERAL
RECEPCION *

ZONAPICKING

MUELLES DECARGA
YDESCARGA

EXPEDICION ‘— CONSOLIDACION

Esquema 22. Tipo de flujo de materiales medio

Con todo lo expuesto anteriormente, se presenta a continuacion la propuesta de redistribucion,
con distribucién en planta y en 3 dimensiones para graficamente demostrar las mejoras para el

almacén del Centro de Servicio Técnico.
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e Simulacién de la propuesta de distribucién
En este apartado se pretende una simulacion del proceso de almacenamiento y picking en las
bodegas M y N en el programa de SIMIO en el cual incorpore los principales elementos para
visualizar graficamente el flujo del material del almacén en la distribucién en planta propuesta

para el CST.

Para la elaboracién de la simulacién del proceso aplicando las mejoras obtenidas de la
redistribucion en planta se ha utilizado este software para crear una representacion en 3D sobre
el recorrido de la persona con el repuesto en el método propuesto, es decir, el recorrido de picking
de repuesto o de almacenamiento del mismo. Esta simulacion es de caracter representativo para

clarificar la idea de lo propuesto anteriormente.

Otras consideraciones aplicadas a la simulacién, es que el tiempo de duracion de la simulacion
es breve, con periodos de 3-6 minutos porgue en la vida real es lo que se espera que el operario
demore en blusqueda o almacenamiento fisico del repuesto cuando previamente ya se ha

gestionado en el sistema SERVICE.
El proceso de busqueda de repuesto es el siguiente (tanto para la bodega M-N):

> El operario entra al almacén Mesanini y se dirige a la bodega segun SERVICE le ha
indicado la ubicacion especifica.

»  Busca segun nomenclatura en el estante indicado (si estd muy arriba ocupa una escalera
gue la bodega ya posee).

» Toma el repuesto y si es muy pesado debe llevar consigo una carretilla para colocarlo
ahi.

»  Se lleva el repuesto y sale del almacén.
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llustracion 6. Caso hipotético en el que el operario tiene que buscar mas de un repuesto bodega N

El proceso de almacén de repuesto es el siguiente:

> El operario entra al almacén y se dirige a la bodega con el repuesto a ubicar segun
SERVICE le ha indicado la estanteria, casilla, KPI, etc.

> Busca el estante indicado y si estd muy arriba ocupa una escalera.

»  Coloca el repuesto

»  Sale del almacén.

> Hay casos hipotéticos en que el operario busca o ubica méas de un repuesto, entonces los

pasos se suman segun el nimero de repuestos y el resto del proceso se mantiene igual.

llustracion 7. Flujo de movimiento del operario para almacenar mas de un repuesto en la bodega M
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El enlace del video de simulacion es el siguiente:

)

https://drive.google.com/drive/folders/1hYMS773004TNQO15M7CZGXPHrZ1v81LT

Medidas ergondmicas preventivas

Los operarios del CST deben realizar tareas de cargue, descargue y transporte de repuesto con

un peso mayor de 3Kg (méximo 25 kg) en el proceso de recepcion, almacenamiento y despacho,

lo cual es considerado como una manipulacion manual de cargas, por esta razon se propone una

correcta manipulacién de cargas, usando medidas preventivas para evitar riesgos.

En el caso de la planificacion de la postura y la forma de levantar las cargas se recomienda que

ServiTotal ubique en una parte visible los principios de seguridad, en donde se muestra como se

debe realizar el levantamiento de cargas.

Los siguientes principios de seguridad son aplicables para el trabajo en caso de que el repuesto

posee un peso significativo:

a)

b)

d)

f)

Aproximarse a la carga: Para levantar una carga hay que aproximarse a ella, en caso
contrario el esfuerzo a que se somete a la zona lumbar resulta excesivo, como 5 veces
superior.

Buscar el equilibrio: el equilibrio de un trabajador que manipula una carga depende
esencialmente de la posicidon de sus pies, los pies deben estan enmarcando la carga,
ligeramente separados y ligeramente adelantado, uno respecto al otro

Agarre firme: Sujetar firmemente la carga empleando ambas manos y pegarla al cuerpo.
El mejor tipo de agarre seria un agarre en gancho, se debe coger con la palma de la mano
y la base de los dedos. Cuando sea necesario cambiar el agarre, hacerlo suavemente o
apoyando la carga, ya que incrementa los riesgos.

Fijar la columna vertebral: Las cargas deben levantarse manteniendo la columna
vertebral recta y alineada.

Evitar giros: Procurar no efectuar nunca giros, es preferible mover los pies para
colocarse en la posiciéon adecuada.

Utilizar la fuerza de las piernas: se debe utilizar los musculos de las piernas para dar el
primer impulso a la carga que se va a levantar, para esto se debe flexionar las piernas,
doblando las rodillas. El musculo y la pantorrilla deben formar un angulo de més de 90

grados.
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g) Hacer trabajar los brazos a traccion simple (estirados): los brazos deben mantener
suspendida la carga, no elevarla, para transportar una carga, debe mantenerse pegada

al cuerpo sujetandola con los brazos extendidos no flexionados.

Parametros

Los indicadores de gestion logisticos son datos estadisticos que proporcionan informacién
cuantitativa que permiten evaluar el desempefio y el resultado de los procesos de la gestion
logistica, con la finalidad de hacer buen uso de la informacion en la toma de decisiones oportunas
(Garcia, 2014).

Con el fin de que CST ServiTotal pueda controlar la evoluciéon y consecucion de los referidos
planes y objetivos, se definen unos criterios para medir y controlar los mismos utilizando

indicadores de gestion.

Para el eje de almacenamiento se presentan indicadores alineados a la medicion de las
operaciones de almacenamiento. Su impacto es determinante en los costos sobre la operacion
logistica y las variaciones con las que se mide son: movimiento por bodega, costos de operacion,

costos de transporte, indicadores de despacho, entre otros.

Los indicadores son necesarios para mejorar, €s por esta razon que con el fin de evaluar los
resultados obtenidos en la implementacién de las propuestas realizadas para la eliminacién de
las causas que afectan la buena gestion de almacenamiento se establecieron los siguientes

indicadores de gestion.

a. Costo por unidad almacenada (en promedio debe oscilar + $3.76)

Consiste en relacionar el costo del almacenamiento y el numero de unidades almacenadas en
un periodo determinado. Se recomienda solicitar a los encargados de planificacién, un informe

costo de almacenamiento y un listado maestro de las existencias en bodega por cantidades.

INDICADORES DE GESTION LOGISTICA
DOCUMENTO PAGINA:
KPI COSTO POR 1/12
. UNIDAD
ULTIMA ACTUALIZACION: ALMACENADA REVISION:
10/12/2022 dd/mm/aa
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APLICABLE: SERVITOTAL SAN

SALVADOR APROBADOR POR:

OBJETIVO GENERAL: Determinar el costo por almacenamiento de los repuestos en
inventario al finalizar un periodo.

OBJETIVO ESPECIFICO: Analizar el costo de las unidades almacenadas que no tuvieron
salida de inventario en el periodo de un mes.

DEFINICION: Este indicador consiste en analizar el costo de las unidades fisicas de
repuestos almacenadas en un periodo de tiempo. Cabe mencionar que este indicador es
dirigido a los repuestos que permanecen en bodega.

FORMULA DE CALCULO:

Valor de stock en repuestos ($)

Costo =
oSt = Twventario final del periodo (unidades)

PERIODICIDAD DE REVISION: Mensual

RESPONSABLE: Jefe de almacenamiento y Jefe de planificacion

FUENTE DE LA INFORMACION: Sistema SERVICE

AREA QUE RECIBE EL INDICADOR: Planificacion y bodega

IMPACTO: Mayor control de los costos por repuestos obsoletos, de media y baja rotacion
gue permitird plantear propuestas de mejora para reduccion de costos en base a los
resultados obtenidos.

b. Repuesto solicitado (Menor o igual a 1 dia):

Con este indicador se busca medir el nivel de cumplimiento en despachos y su eficacia, esta
eficacia depende del nivel de organizacion llevado en bodega, ya que si se despacha el item
equivocado se disminuira este nivel de cumplimiento, asi mismo se busca cumplir con el tiempo

estipulado de entrega de pedidos el cual es de maximo 1 dia.

Con la ejecucién de las propuestas realizadas de ubicacién de repuestos y de picking se busca

obtener un nivel de cumplimiento en despachos mayor de por lo menos un 90%.

INDICADORES DE GESTION LOGISTICA

DOCUMENTO PAGINA:
REPUESTO
KPI 2/12
SOLICITADO
ULTIMA ACTUALIZACION: REVISION:
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10/12/2022 dd/mm/aa

APLICABLE: SERVITOTAL SAN
SALVADOR

APROBADOR POR:

OBJETIVO GENERAL: Determinar limites de control para el tiempo de espera de una
orden en el estado repuesto solicitado.

OBJETIVO ESPECIFICO: Garantizar que la entrega del repuesto se efectie de forma

simultdnea o en el menor tiempo posible fisico vrs sistema.

DEFINICION: Tiempo transcurrido desde que el técnico solicita un repuesto en el sistema

hasta que se despacha y se le da salida del mismo.

FORMULA DE CALCULO:

Promedio (Estados en reparacion — Repuesto solicitado del total de 0DS)

PERIODICIDAD DE REVISION: Diario

RESPONSABLE: jefe de bodega y jefe de planificacion de repuestos

FUENTE DE INFORMACION: SERVICE

AREA QUE RECIBE EL INDICADOR: Area de planificacion de repuestos

IMPACTO: Estas 6rdenes afectan directamente a la eficiencia del centro de servicio

técnico, por lo cual son de suma importancia en el monitoreo, control y seguimiento.

c. Obsolescencia (8%):

Con este indicador se busca directamente disminuir el nivel de inventario que se encuentra
almacenado, ya que como se dijo anteriormente actualmente el CST tiene una gran cantidad de

productos obsoletos.

INDICADORES DE GESTION LOGISTICA

DOCUMENTO PAGINA:
KPI OBSOLESCENCIA 3/12
ULTIMA ACTUALIZACION: REVISION:
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10/12/2022 dd/mm/aa

APLICABLE: SERVITOTAL SAN
SALVADOR

APROBADOR POR:

OBJETIVO GENERAL: Detectar qué porcentaje del stock se compone de piezas obsoletas

para ejecutar acciones correctivas.

OBJETIVO ESPECIFICO: Minimizar el nivel de stocks e inventarios, adquiriendo las
cantidades adecuadas de repuestos e insumos para evitar obsolescencia.

DEFINICION: Son los que llevan en inventarios de bodegas arriba de 3 afios y no han rotado
ni se han utilizado. los repuestos obsoletos no deben de sobrepasar el 8% del inventario en
stock.

Cantidad de rpt obsoletos
Total de rpt

FORMULA DE CALCULO: indice de obsolescencia = x 100

PERIODICIDAD DE REVISION: Este KPI se debe analizar trimestralmente para seleccionar

inventario a descartar.

RESPONSABLE: Jefe de bodega

FUENTE DE LA INFORMACION: Reportes de estado de repuestos disponibles e

informacién primaria del jefe de planificacion

AREA QUE RECIBE EL INDICADOR: Gestion de almacenamiento (bodega)

IMPACTO: Al tener presente este KPIy establecer correctos planes de accion, se reduciran
costos de almacenamiento en stock inservible y se aumentaran costos de oportunidad para
el CST.

Una vez los indicadores logisticos sean medidos, se tendra una fuente de informacion para
evaluar la precision de los registros de inventario, es importante que la gerencia realizase un
seguimiento mensual a los resultados para estar seguro de que se cumpla el objetivo o en caso

de estar muy lejos del alcance del objetivo encontrar donde esta siendo cometido el error.

Comparacion de lo actual con lo propuesto
Es importante para llevar a cabo la propuesta de mejoramiento del sistema de almacenamiento

eliminar todas las actividades que no agreguen valor al proceso. En la etapa de diagnostico se
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definieron los principales procesos en la bodega de almacén por medio de los diagramas de flujo

para el almacenamiento y despacho de repuestos.

Propuesta de almacenamiento de repuestos

Los repuestos y articulos deben ser ubicados correctamente segun su referencia y codigo de
identificacion correspondiente, en tal caso que se trate de la entrada de una referencia nueva, la
persona encargada de recibir el repuesto debe dar aviso al jefe de bodega para que le sea
asignada una posicién dentro del Mesanini y asi mismo quede registrado (en el SERVICE) el

nuevo codigo de identificacion para facilitar la localizacion futura del producto.

Anteriormente se contaban procesos que disminuian la eficiencia de todo el servicio. Dichos

procesos fueron reducidos y se detallan a continuacion:
- Seleccion del repuesto rechazado.

Este paso seguia posterior al rechazo del repuesto cuando no cumplia las condiciones. Se habia
denominado de esta forma porque a ServiTotal en la mayoria de los casos les llegan varios
repuestos y en algunos casos hacen recepcion de articulos por parte de UNICOMER. Entonces
no se hacia un ingreso adecuado de los repuestos, los mezclaban, los colocaban en el pasillo
temporalmente y podria generar confusion de los repuestos rechazados. Pero al dar
cumplimiento a las propuestas del sistema de almacenamiento esto se vera reducido,
aumentando la productividad y eficiencia de todo el flujo de informacién de la cadena de

suministros.
- Incertidumbre por el espacio asignado disponible.

En reiteradas ocasiones se ha colocado repuesto recién ingresado en una ubicacion diferente a
la que le corresponde y, por lo tanto, diferente al sistema SERVICE. Generando confusion,
aumentando lead time de servicio y disminuyendo el indicador clave de desempefo. Con las
propuestas brindadas y en el periodo aproximado de un semestre a un afio, este proceso se veria
eliminando, porque periédicamente se harian conteos fisicos y ciclicos, se eliminarian articulos

y repuestos obsoletos y se expandiria las bodegas de media y baja rotacion.

Por lo tanto, el diagrama de flujo propuesto es el siguiente:
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Devolucion del
repuesto al proveedor

Y

Entrega de
documento firmado
de rechazo y factura

Recepcidn de papeleria

;

Inspeccion del
respuesto

J

“-——b—l Fin }—_—.

¢Cumple las
especificaciones?

Entrega de factura
sellada al proveedor

Y

Ingreso del repuesto
a SERVICE

:

-

Codificacion fisica del
repuesto

-

Y

Se lleva el repuesto a
la bodega

y

.

Se ubica el repuesto
es el espacio
correspondido

J

Diagrama 2. Flujograma propuesto de almacenamiento
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Con el resto del proceso se seguira de la misma forma, esperando que con las directrices dadas,

el proceso se agilice mas, para mejorar el servicio al cliente.

Cabe mencionar que no hay tiempos estandar estipulados para estos procesos de gestion de
almacenamiento, porque cada escenario es diferente, pero en los KPI's se debe ver un

incremento reflejado y una mejora en el proceso en general.

Propuesta del despacho de repuestos

Para este caso, se contaban con procesos que no agregaban valor de todo el servicio. Dichos

procesos fueron reducidos y se detallan a continuacion:
- Busqueda fisica del repuesto

Se eliminé la actividad de verificacion de existencias fisicas en el almacén, ya que es una
actividad que no agrega valor al proceso una vez sea verificada la existencia en el sistema no se
considera necesario hacer una doble verificacion de esta. Ademas, al seguir las propuestas del
sistema de conteo ciclico, se omitiria completamente porque los repuestos estan en el lugar

correspondiente y se veria beneficiado el lead time del servicio.
- Almacenamiento del repuesto (en malas condiciones)

Cuando se tenia el escenario que el repuesto requerido estaba en malas condiciones, se
trasladaba y se almacenaba en la bodega 96, junto con otros repuestos obsoletos. Ahora con las
mejoras previstas, la respuesta debe ser inmediata, si se trasladara temporalmente a la bodega
96, pero el personal debe tomar un plan de accién en un tiempo menor a un mes para retirar ese

repuesto y que no ocupe espacio necesario.
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Diagrama de flujo propuesto del proceso de despacho

Y

( Recepcién de solicitud )

( Inicio )

4

de repuesto en SERVICE

‘

Verificacion de
disponibilidad del
repuesto en el sistema

Realizacion de
solicitud de compra
local en el sistema

. >

¢ Lo tienen en
bodega?

Seleccion fisica del
repuesto

Y

Verificacion de
calidad del repuesto

i

¢ Esta en perfecta

condiciones?
Si

Pasar reporte al
departamento de

compras J

Entrega de pedido

-

Traslado temporal del
repuesto a la bodega Y

2 Firma de recibido del

solicitante

Y

Actualizacion de la
solicitud en SERVICE

-

Diagrama 3. Cambios del proceso despacho de repuesto con la propuesta dada
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Finalmente, y de forma sintetizada, se presentan los siguientes cambios:

Actual

Muchos repuestos de alta, media o
baja rotacidbn estdn ubicados en
lugares diferentes a los que indica el

software debido a falta de espacio

Propuesto

Sistema de conteo ciclico fisico

y
eventualmente disminuira hasta el 95% de
incertidumbre en cuanto a ubicacion de
inventarios. Contando un 58% de todos los
repuestos (son los que pertenecen a media

y baja rotacion)

Desorganizacion en pedidos a sacar
para el dia siguiente, llevando a la
confusién y desorganizaciéon de los

repuestos.

El 100% de los repuestos a preparar para el
dia siguiente serdn ubicados en un éarea
especial para eso y ya estaran registrados y

notificados en el sistema y de forma fisica.

El almacén Mesanini tiene un area de
660 m2, para la bodega M y N
actualmente representan el 25% de
acumulando

espacio, repuestos o

ubicandolos en otras areas.

Con la propuesta de redistribucion se
espera que la bodega M tenga un area de
19090 m? y de la N de 141.10 m?
representando un poco mas del 51% del

area total (sin contar el espacio del pasillo).

El operario no posee un tiempo
definido

almacenamiento de almacén, podria

en busqueda o]

oscilar entre 5-30 minutos

Periodos de 3-6 minutos en busqueda o

ubicacion fisica de almacén, cuando
previamente ya se ha gestionado en el

sistema SERVICE

indice de obsolescencia arriba de su
estandar (ronda en un promedio del
13%)

Se reduce el indice de obsolescencia a 8%

0 menos.

Tabla 37. Comparacioén cuantificable de los cambios con la propuesta aplicada
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2. Proceso de compras locales
En este apartado se presentaran las propuestas de solucion que surgen en base a los resultados
obtenidos en la etapa de diagnostico y la conceptualizacion del disefio abordado en la etapa

anterior.

Para comprender y analizar las soluciones es necesario partir definiendo aspectos claves que

permitiran mejorar la logistica en el area de compras locales:

Caracterizacion o definiciones importantes del disefio
El 4rea de compras en un proceso clave en la logistica de una empresa ya que asegura el
abastecimiento de los insumos y materias primas necesarios para el funcionamiento de la
empresa. En Servitotal, el &rea de compras locales es un de suma importancia ya que, junto con
el area de planificacion, son los encargados de mantener un inventario de repuestos que se
anticipe a la demanda de reparaciones de electrodomésticos para lograr ofrecer un servicio en

el menor tiempo posible.

Por lo tanto, las propuestas seran dirigidas a los siguientes aspectos:

Registro de
tiempos de entrega

Clasificacion de
proveedores

de proveedores locales

locales

Esquema 23. Factores a mejorar en el proceso de compras locales.

Tomando en consideracion los aspectos a los que irdn guiados las propuestas de mejora se

deben definir algunos conceptos importantes:
Método de evaluacién de proveedores

La evaluacion de proveedores es utilizada por muchas organizaciones que buscan medir el
rendimiento de sus proveedores actuales y los potenciales. Esta evaluacién consiste en el
proceso de valorar y aprobar a nuevos proveedores mediante la aplicacion de herramientas

cuantitativas y cualitativas.

De igual manera, la evaluacién permite medir y supervisar el rendimiento de los proveedores con

los que ya cuenta la empresa con el fin de reducir los costos e impulsar la mejora.
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Existen distintos tipos de métodos que las organizaciones pueden aplicar para evaluar sus
proveedores, pero todo dependeré de cudl se acomode mejor a los objetivos de la contraparte

en relacion a este proceso.
Algunos métodos que pueden ser empleados son:
1) Método categorico

Este método es uno de los mas sencillos y se basa en definir una lista de variables de rendimiento
relevantes para evaluar a los proveedores. En este método, la contraparte asigna calificaciones
de rendimiento de tipo cualitativas de cada factor que se esté evaluando en términos categdricos

”

como “bueno”, “neutro” y “malo”.

Dichas calificaciones pueden ser realizadas por personas o0 representantes escogidos en

distintas areas de la empresa como compras, planificacion, bodega u otros.
2) Método de puntos ponderados

Este método es muy utilizado para la evaluacién de proveedores y consiste en definir los atributos
gue son importantes para la contraparte en relacién al servicio recibido por los proveedores. En

este caso, los atributos o criterios son ponderados segun su hivel de importancia.

El evaluador asigna una puntuacioén al rendimiento de cada proveedor en cada criterio y luego la

puntuacion se multiplica por el peso asignado a cada factor.

La puntuacién ponderada de todos los criterios se sumara para obtener la calificacion final del
rendimiento de cada proveedor. El proveedor que obtenga la puntuacion mas alta sera entonces

el de mejor rendimiento.
3) Método de andlisis dimensional

Esta técnica de evaluacion de proveedores combina criterios en diferentes dimensiones para una
sola entidad por cada proveedor, en otras palabras, es utilizada en el proceso de toma de
decisiones para la seleccion de alternativas bajo naturaleza multi-criterio. (Pérez, Alvarado,
Garcia, & Vergara, 2015)

Este método se basa en establecer un indice de similitud entre las alternativas en evaluacion
versus una solucion artificial o denominada como solucion ideal. La alternativa o proveedor que

obtenga un indice mas cercano a 1 se considera la mejor opcion.
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Los criterios que sean seleccionados para la evaluacién pueden representar un peso positivo

(como la calidad del servicio) o negativo (como el precio por los productos o servicios).
4) Proceso de jerarquia analitica (AHP)

El (Analytic Hierarchy Process o AHP por sus siglas en inglés) es una herramienta que ayuda en
el proceso de solucién de problemas logrando dar significado a los elementos de un problema
complicado. Esta consiste en desglosar un problema de multiples criterios en niveles de jerarquia
con el nivel superior como objetivo, los niveles intermedios como criterios y subcriterios, y el nivel

inferior como alternativas. (Universidad de Tarapaca, 2019)
Esta herramienta se puede implementar en cinco pasos sistematicos:

Disefio de la estructura jerarquica
Representacion de los juicios de valor
Elaboracion de las matrices de juicio de valor y matrices normalizadas

o 0o T

Calculo de los vectores de prioridad y consistencia
e. Andlisis de resultados
5) Modelo Carter 10C

Este es un modelo sistematico que fue sugerido por Ray Carter y es conocido como Modelo
Carter 10C. Recibe este nombre ya que se basa en 10 criterios de evaluacién para proveedores
cuyo proposito se basa en disminuir la dificultad al momento de la toma de decisién. (Marin,
2020)

Las 10 C’s de este modelo se detallan a continuacion:

e Capacidad: Se evalla si el proveedor tiene la capacidad para entregar lo que ofrece o
para cumplir con las necesidades de la contraparte.

e Competencia: Se evalla si el proveedor puede completar las tareas en un periodo de
tiempo determinado y especificado por la contraparte.

e Communication efficiency (eficiencia en la comunicacién): Se evalla si el proveedor
cuenta con los medios de comunicacidn necesarios para responder a las consultas que
se le hacen.

e Consistencia: Se evalla si el proveedor ofrece resultados constantes en su servicio.

e Control del proceso: Se evalla si el proveedor tiene un control sistematico sobre su

proceso.
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e Cultura: Se evaltua si el proveedor tiene buena cultura laboral interna y una buena
imagen/reputacion en el mercado.

e Clean (limpio): Se evalla si el proveedor tiene licencia legal para realizar el trabajo que
ofrece.

e Compromiso con la calidad: Se evalla si el proveedor cuenta con un sistema que
verifique la gestién de la calidad en el producto o servicio que ofrece.

e Cash (efectivo): Se evalla si el proveedor tiene independencia financiera.

e Costo: Se evalla si los productos y servicios que ofrece son rentables para la contraparte

en comparacion de otros proveedores. (Belyh, 2020)

En base a estos criterios la contraparte puede disefiar un formulario de evaluacion de
proveedores y solicitar a la organizacion proveedora que proporcione todos los detalles que se

incluyen en el formulario.

Manuales administrativos
Los manuales administrativos son documentos utilizados como medios de comunicacion y
coordinacion para registrar y transmitir de forma ordenada y sistematica tanto la informacién de
una organizacion, como las instrucciones y lineamientos necesarios para que desempefie mejor

sus tareas. (Franklin, 2009)
Objetivos de los manuales administrativos

e Presentar una vision de conjunto de la organizacion.

e Servir como una fuente de informacién para conocer la organizacion y sus distintas areas.

o Detallar las funciones asignadas a cada unidad administrativa de manera que se puedan
definir responsabilidades, evitar duplicaciones y detectar omisiones.

e Ahorrar tiempo en la realizaciéon de funciones evitando la repeticion de instrucciones y
criterios de actuacion.

e Promover el aprovechamiento de los recursos humanos, materiales, financieros y
tecnoldgicos disponibles.

e Facilitar el proceso de reclutamiento, seleccion, induccion, socializacion, capacitacion y

desarrollo del personal.

Para el area de compras locales se ha determinado que es necesario definir el proceso de

compras de repuestos incorporando una secuencia de pasos adicionales relacionados con el
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modelo de inventario que se propuso en el eje de Planificacion, por lo tanto, se realizara una

propuesta de Manual de procedimientos para el proceso de compras.

Enfoque
El proceso de compras locales es una parte de la logistica de entrada de la cadena de suministros
de Servitotal, la cual se encuentra ligada al 4rea de planificacion para el abastecimiento del
inventario de los repuestos proactivos o reactivos. En este sentido, las propuestas de solucion
tendran un enfoque mixto, en el cual se utilicen técnicas cualitativas y cuantitativas para lograr la
mejora continua de los procedimientos empleados actualmente, asi como también la

incorporacion de nuevos factores que contribuiran al abastecimiento 6ptimo de repuestos.

Alcance de la solucién
Para las propuestas a realizar en el eje de compras locales se ha tomado en consideracion los

siguientes alcances:

e Se disefiara un manual de procedimientos para el area de compras a partir de la solicitud
de repuesto hasta el ingreso en el sistema posterior a la recepcion de la compra.

¢ El manual de procedimientos sera enfocado en el area de compras locales de repuestos.

e Se propondra un mecanismo de registro de tiempos de entrega de cada proveedor como
insumo para el modelo de prondésticos a proponer en el eje de Planificacion.

e Se elaborara un formato de evaluacion de proveedores que permita realizar una
clasificacion de proveedores para tener un mayor control en el servicio recibido.

e La evaluacién de proveedores se elaborara con el método de puntos ponderados

combinando aspectos cuantitativos y cualitativos.

Disefio de la solucién

Propuesta de manual de procedimientos paralas compras locales

Si bien el area de compras sigue un proceso para la busqueda y adquisicién de repuestos, no
cuentan con documentos fisicos que permitan estandarizar para los procedimientos que se
deben de seguir en dicho puesto de trabajo. A continuacion, se presenta una propuesta de
manual que servira para tener una secuencia de pasos definida, incorporar nuevos

procedimientos como mejora conjunta con el area de planificacion, entre otros.
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1. INTRODUCCION

En este manual se presentaran los procedimientos mas importantes en el area de compras
locales realizados en el Centro de Servicio Técnico Servitotal. Se partira de una serie de
conceptos basicos que permitirAn comprender todas las operaciones que involucran cada

uno de los procedimientos de este manual.

Para el desarrollo propiamente del manual se detallara la secuencia de pasos que conforma
cada procedimiento, los responsables y los documentos necesarios por operacion.
Acompafiado de la descripcion, se incluirdn diagramas de flujo que permitiran comprender

de una forma mas facil cada procedimiento.

Elaboro: Reviso: Autoriz6:
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2. OBJETIVOS

2.1. Objetivo general

Disefiar un documento fisico sobre los procedimientos basicos del area de compras locales
para estandarizar la secuencia de pasos que se deben de seguir para el abastecimiento

6ptimo del inventario de repuestos del Centro de Servicio Técnico Servitotal.
2.2. Objetivos especificos

e Describir detalladamente los principales procedimientos que se realizan en el area
de compras locales.

¢ |dentificar los responsables en cada operacion que se realizan en un procedimiento.

e Representar de manera grafica la sucesion en gue se realizan las operaciones de

un procedimiento a través de flujogramas.

3. ALCANCE

Este manual de procedimientos abarca desde el momento en que el area de compras
locales recibe una solicitud de repuesto, realizada por los técnicos del taller o por el jefe de
planificacion como compras de repuestos proactivos, hasta que el repuesto para reparacion

o0 stock es recibido fisicamente y es ingresado al sistema.

Elaboro: Reviso: Autoriz6:
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CONCEPTOS

CST: Centro de Servicio Técnico

Evaluacién del proveedor: Evaluacién de desempefio realizada a cada uno de los
proveedores.

Leadtime: Tiempo que tarda en llevarse a cabo un proceso que es habitualmente
repetitivo. En este manual se hablard de leadtime como el tiempo de entrega de
recepcion de repuestos por parte de los proveedores locales.

ODS: Ordenes de servicio realizadas por el cliente al CST.

Proveedor: La organizacion y/o persona natural que suministra al CST con
repuestos o servicios.

Proveedor actual: Proveedor con el cual el CST ya ha realizado compra de
repuestos.

SAC: Servicio al cliente

SERVICE: Es el software utilizado en Servitotal que funciona como sistema para
gestionar las actividades empresariales diarias, como aprovisionamiento,

inventario, 6rdenes de servicio, entre otros.

Elaboro: Reviso: Autoriz6:
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5. PROCEDIMIENTOS
5.1. COTIZACION DE REPUESTO CON PROVEEDOR ACTUAL
Responsable Operacion Documento
Técnico de taller ngreso de solicitud de repuesto en el Solicitud de
sistema SERVICE. repuesto
Encargado de | Revisar las solicitudes de repuesto recibidas
compras en SERVICE.
Encargado de | Seleccionar una solicitud para iniciar con el
compras proceso.
Encargado de | Actualizar el estado de la ODS en SERVICE
compras a “EN COTIZACION”.
Revisar las especificaciones del repuesto y
Encargadode |la marca del electrodoméstico para
compras determinar si se puede encontrar localmente
o0 en el exterior.
Reasignar solicitud de repuesto a encargado
Encargado de | de compras locales si se requiere un
compras del repuesto genérico 0 si se cuenta con un
exterior distribuidor local de la marca del
electrodoméstico.
Buscar el repuesto en las paginas web,
catalogos de los proveedores actuales o
Encargado de . .
realizar llamadas a los numeros de contacto
compras locales o . .
para verificar disponibilidad del repuesto con
las especificaciones requeridas.
Encargado de Verificar precio y tiempo de entrega del
repuesto por cada proveedor con el que se
compras locales : o
haya realizado la cotizacion.
Elaboro: Reviso: Autorizo:
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Responsable Operacion Documento
Realizar una comparacion entre
Encargado de | proveedores tomando como criterio principal
compras el precio del repuesto. Si el tiempo de
locales/ Jefe de | entrega es muy elevado se debera consultar
planificacion con el jefe de planificacién si se procedera
con dicho proveedor.
Encargado de | Realizar el requerimiento en la plataforma Hoja de
compras locales | del proveedor. requisiciéon
Encargado de o i
Imprimir el requerimiento.
compras locales
Encargado de | Pedir autorizacion del Jefe de planificacion
compras locales | para poder poner la orden de compra en la
plataforma del proveedor o a través de
llamada.
Encargado de | Poner la orden de compra al proveedor y
compras locales | reconfirmar fecha de entrega.
Encargado de | Actualizar en SERVICE el estado de la ODS
compras locales | a “PENDIENTE REPUESTO"
Consultar dias antes de la entrega si la fecha
de entrega (leadtime) se mantiene segun lo
Encargado de | acordado. Si el proveedor no puede cumplir
compras locales | con la fecha se debe negociar una mejora en
la fecha de entrega para no elevar el tiempo
del ciclo total de la orden.
Elaboro: Reviso: Autorizo:
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5.2. COTIZACION DE REPUESTO CON NUEVO PROVEEDOR
Responsable Operacion Documento
Técnico de taller ngreso de solicitud de repuesto en el Solicitud de
sistema SERVICE. repuesto
Encargado de | Revisar las solicitudes de repuesto recibidas
compras en SERVICE.
Encargado de | Seleccionar una solicitud para iniciar con el
compras proceso.
Encargado de | Actualizar el estado de la ODS en SERVICE
compras a “EN COTIZACION”.
Revisar las especificaciones del repuesto y
Encargadode |la marca del electrodoméstico para
compras determinar si se puede encontrar localmente
o en el exterior.
Reasignar solicitud de repuesto a encargado
Encargado de | de compras locales si se requiere un
compras del repuesto genérico 0 si se cuenta con un
exterior distribuidor local de la marca del
electrodoméstico.
Buscar el repuesto en las paginas web,
catdlogos de los proveedores actuales o
Encargado de . .
realizar llamadas a los numeros de contacto
compras locales o . o
para verificar disponibilidad del repuesto con
las especificaciones requeridas.
Si no hay disponibilidad del repuesto con los
proveedores actuales se debe de iniciar la
Encargado de | busqueda de distintas opciones de nuevos
compras locales | proveedores a través de buscadores en
Internet, redes sociales, catalogos u otro
medio.
Elaboro: Reviso: Autoriz6:
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Responsable Operacion Documento
Al encontrar un nuevo proveedor se debera
Encargado de | llenar una hoja del perfil de este proveedor Perfil de
compras locales | para poder agregarlo en la base de datos y proveedor
realizar evaluaciones al proveedor.
Encargado de Verificar precio y tiempo de entrega del
compras locales repuesto .por cada p.rove.ejdor con el que se
haya realizado la cotizacion.
Realizar una comparacion entre
Encargado de | proveedores tomando como criterio principal
compras el precio del repuesto. Si el tiempo de
locales/ Jefe de | entrega es muy elevado se debera consultar
planificacion con el jefe de planificacion si se procedera
con dicho proveedor.
Encargado de | Realizar el requerimiento en la plataforma Hoja de
compras locales | del proveedor. requisiciéon
Encargado de - i
Imprimir el requerimiento.
compras locales
Encargado de | Pedir autorizacion del Jefe de planificacion
compras locales | para poder poner la orden de compra en la
plataforma del proveedor o a través de
llamada.
Encargado de | Poner la orden de compra al proveedor y
compras locales | reconfirmar fecha de entrega.
Encargado de | Actualizar en SERVICE el estado de la ODS
compras locales | a “PENDIENTE REPUESTO"
Consultar dias antes de la entrega si la fecha
de entrega (leadtime) se mantiene segun lo
Encargado de | acordado. Si el proveedor no puede cumplir
compras locales | con la fecha se debe negociar una mejora en
la fecha de entrega para no elevar el tiempo
del ciclo total de la orden.
Elaboro: Reviso: Autorizo:
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5.3. COMPRAS DE REPUESTOS PROACTIVOS
Responsable Operacion Documento
Semanalmente se deberd actualizar el
modelo de inventario de Maximos y Minimos .
e . - Listado de
Jefe de para verificar el nivel de abastecimiento
e . : . compras
planificacion necesario de los repuestos y se debera .
proactivas
pasar el detalle al encargado de compras
locales.
Buscar el repuesto en las paginas web,
catdlogos de los proveedores actuales o
Encargado de . .
realizar llamadas a los numeros de contacto
compras locales o . .
para verificar disponibilidad del repuesto con
las especificaciones requeridas.
Verificar si el precio del repuesto se
mantiene en comparacion a la Gltima compra
Encargado de o L o L
0 si existe variacion. Si existe variacion
compras locales . .
negociar con el proveedor si se puede dar el
precio anterior.
Si el proveedor no tiene disponibilidad de
ese repuesto buscar en la lista de
proveedores actuales y realizar una
Encargado de | comparacién tomando como criterio principal
compras locales | el precio del repuesto. Si el tiempo de
entrega es muy elevado se debera consultar
con el jefe de planificacion si se procedera
con dicho proveedor.
Encargado de | Realizar el requerimiento en la plataforma Hoja de
compras locales | del proveedor. requisicion
Encargado de o _—
Imprimir el requerimiento.
compras locales
Elaboro: Reviso: Autorizo:
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Responsable Operacion Documento

Encargado de
compras locales

Pedir autorizacion del Jefe de planificacion
para poder poner la orden de compra en la
plataforma del proveedor o a través de
llamada.

Encargado de
compras locales

Poner la orden de compra al proveedor y
reconfirmar fecha de entrega.

Encargado de
compras locales

Consultar dias antes de la entrega si la fecha
de entrega (leadtime) se mantiene segun lo
acordado. Si el proveedor no puede cumplir
con la fecha se debe negociar una mejora en
la fecha de entrega para no elevar el tiempo
del ciclo total de la orden.

Nota: La cotizacién y compra de los repuestos proactivos debe de realizarse en un

dia segun el indicador de Cotizacién, es decir, que para la siguiente semana en

gue se reciba el nuevo listado de repuesto no debe de estar pendiente ningln

repuesto proactivo de la semana anterior.

Elaboro:

Reviso:

Autoriz6:
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6. DIAGRAMAS DE FLUJO
6.1. COTIZACION DE REPUESTO CON PROVEEDOR ACTUAL
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6.2. COTIZACION DE REPUESTO CON NUEVO PROVEEDOR
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ServiTotal
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6.3. COMPRAS DE REPUESTO PROACTIVOS
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7. FORMATOS
7.1. PERFIL DE PROVEEDOR

CENTRO DE SERVICIO TECNICO SERVITOTAL
Avenida Espafa #620 entre 9a y 11a Calle Ote, San Salvador, El Salvador
Teléfono: +503 2231 7000

IDENTIFICACION

Tipo de persona: Natural D Juridica
Nacionalidad:

]

Raz6n social:

Nombre comercial:

INFORMACION GENERAL

Direccion:

Sitio Web:

Teléfono(s):

Departamento:

Persona Contacto:

Teléfono(s):

Correo Electronico:

Politica Crediticia:

ASPECTOS TRIBUTARIOS

No de Matricula de Comercio: Vencimiento:

NUmero de NIT:

NUmero de IVA:

Giro del Proveedor:

REPRESENTACION LEGAL

Representante Legal:

NIT Represente Legal:

Teléfono(s):

PRODUCTOS Y SERVICIOS OFRECIDOS

Descripcion Descripcion

Elaboro: Reviso: Autoriz6:




Evaluacién de proveedores

La evaluacién de proveedores que se propone se basa en el método de puntos ponderados, en
la cual se han clasificado cuatro criterios importantes para verificar el desempefio de los

proveedores del CST:

e Cumplimiento de entregas e Servicio post venta

e Calidad de los productos e Precio
Metodologia de aplicacion

Este formulario de evaluacion debera ser aplicado a cada proveedor y se recomienda realizarse
cada seis meses. Para el relleno de este formulario se presentan los pasos que se deben de

seguir y que se propone sean revisados por el Jefe de planificacion:

1. El encargado de compras locales debera realizar la evaluacion por cada proveedor del
cual se hayan adquirido repuestos en el Ultimo semestre. En este caso, para iniciar con
esta evaluacion se incluirdn Unicamente a los proveedores actuales a los cuales se les
compra una cantidad elevada de repuestos.

2. En el formulario se presentaran cuatro criterios a evaluar a los que se les ha asignado
una ponderaciéon en base a la relevancia de cada uno. El evaluador debera asignar una
calificacion del 0-5, siendo 0 malo y 5 excelente. La hoja de calculo presentara
automaticamente la calificacion final obtenida por el proveedor en dicho semestre y
ademas categorizara al proveedor como EXCELENTE, REGULAR o MALO tomando

estos valores como limites entre cada categoria.

CALIFICACION \ RESULTADO
4.0-5-0 Excelente: Proveedor confiable y recomendado.
Regular: Proveedor poco confiable. Debera
3.0-3.9 presentar mejoras en los puntos evaluados con

menor calificacién.
Malo: Proveedor no confiable. Se debera
restringir la relacion con este proveedor.

0.0-2.9

Tabla 38. Clasificacion de proveedores en base a evaluacion.

3. El encargado de compras locales debera presentar a revision las evaluaciones al jefe de
planificacion para que autorice a enviar los resultados a los proveedores indicando los

criterios en los que deben de mejorar para el siguiente semestre.

A continuacion, se presenta el formato de evaluacion por proveedor:
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EVALUACION DE PROVEEDORES

EVALUACION

NOMBRE DEL PROVEEDOR:
FECHA DE LA EVALUACION:

Excelente y 0: Malo.

Para la evaluacién del proveedor se deberan calificar los siguientes criterios en base al Ultimo semestre. Se asignara al proveedor una calificacion entre 0 y 5, siendo 5:

OBSERVACIONES:

REGULAR: Los repuestos se encuentran dentro del rango de precios ofertados en el mercado.

MALO: Los precios de los repuestos no son competitivos.

CARACTERISTICAS PESO CRITERIOS CALIFICACION
EXCELENTE: El proveedor cumplié con las entregas de repuestos en la fecha establecida y notifica con
anticipacion si existe una demora.
CUMPLIMIENTO DE 2504 REGULAR: El proveedor entreg6 repuestos después de la fecha establecida, pero el porcentaje no es Pque astlgngrg‘e un
ENTREGAS ° mayor al 20% valor entre 0-5 en
: este campo”
MALO: El proveedor entregd repuestos fuera de la fecha establecida y/o no notificé de los atrasos en las
ordenes.
EXCELENTE: El proveedor entregé repuestos en las condiciones y especificaciones técnicas requeridas.
El porcentaje de productos defectuosos recibidos fue menor al 1%.
CALIDAD DE LOS REGULAR: El proveedor entrego repuestos en las condiciones y especificaciones técnicas requeridas. El | "Puede asignarse un
9 orcentaje de productos defectuosos recibidos fue menor al 5%. -
PRODUCTOS 25% p J p 0 valor entre O 5"en
este campo
MALO: El proveedor presenté inconformidades en la calidad y cumplimiento de especificaciones técnicas
exigidas y el porcentaje de productos defectuosos recibidos fue mayor al 5%.
EXCELENTE: El proveedor brinda seguimiento postventa sobre la calidad de los repuestos adquiridos sin
peticion del Centro de Servicio Técnico.
. L o . "Puede asignarse un
SERVICIO POSTVENTA 15% REGULAR: El proveedor brinda atencion post venta sobre los requerimientos de los repuestos adquiridos |  yalor entre 0-5 en
por el Centro de Servicio Técnico. este campo”
MALO: El proveedor no brinda atenciéon postventa sobre las peticiones de repuestos realizadas por el
Centro de Servicio Técnico o lo realiza de forma tardia.
EXCELENTE: Los precios de los repuestos son competitivos y no presentan grandes variaciones con _
respecto al tiempo. "Puede asignarse un
PRECIO 35% valor entre 0-5 en

este campo”

"Es el resultado del
producto del Peso de
cada criterio por la
calificacion asignada”
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Parametros
En base a las propuestas que han sido planteadas para el eje del proceso de compras es
necesario establecer pardmetros para el control y seguimiento de esas nuevas medidas de
mejora. En este sentido, se proponen adicionar a los KPI que ya posee la contraparte, nuevos
KPI relacionados con la logistica de entrada en la cadena de suministros, es decir, evaluaciones
relacionadas con el servicio de los proveedores. A continuacién, se presentan las fichas de

indicadores de gestion logistica que se proponen para este eje:

e Indicador de cotizacién

INDICADORES DE GESTION LOGISTICA

DOCUMENTO PAGINA:
KPI i 4/12
. COTIZACION
ULTIMA ACTUALIZACION: REVISION:
10/12/2022 dd/mm/aa
APLICABLE: SERVITOTAL SAN SALVADOR APROBADOR POR:

OBJETIVO GENERAL:

Determinar el tempo méximo en el cual una orden de servicio se demore en el estado: en
cotizacion.

OBJETIVO ESPECIFICO:

Minimizar el tiempo de espera cuando no hay disponibilidad de repuestos para generar

una orden de compra con costos y tiempos 6ptimos.

DEFINCION: Estado de una ODS en la cual el comprador de repuestos hace una

investigacion en funcion de disponibilidad y precios por proveedores.

FORMULA DE CALCULO: Promedio del tiempo de cotizacion del total de ODS que pasan
en ese estado.

PERIODICIDAD DE REVISION: Diario

RESPONSABLE: Compradores

FUENTE DE INFORMACION: SERVICE

AREA QUE RECIBE EL INDICADOR: Planificacién de repuestos

IMPACTO: El tiempo que se demora un comprador cotizando repuestos aumenta el

tiempo de espera para efectuar la reparacion al cliente, ademas disminuye la eficiencia del

centro de servicio mientras mayor sea la demora.
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¢ Indicador de pendiente por repuesto

INDICADORES DE GESTION LOGISTICA

DOCUMENTO PAGINA:
PENDIENTE
KPI 5/12
_ POR
ULTIMA ACTUALIZACION: REVISION:
REPUESTO
10/12/22 dd/mm/aa
APLICABLE: SERVITOTAL SAN SALVADOR APROBADOR POR:

OBJETIVO GENERAL.:
Establecer un tiempo 6ptimo para los leadtime de los proveedores y el proceso interno de

despacho de repuestos, para minimizar la espera de la reparacion.

OBJETIVO ESPECIFICO:
Controlar desde la negociacion con los proveedores el tiempo en el cual entregan los

repuestos después de haber colocado la p.o.

DEFINCION: Tiempo de estado de una ODS desde que se realiza una orden de compra

hasta que el proveedor entrega el repuesto y se le da salida en el sistema.

FORMULA DE CALCULO: PROMEDIO DEL TIEMPO DE PTE X RTO DEL TOTAL DE
ODS QUE PASAN POR ESE ESTADO

PERIODICIDAD DE REVISION: Diario

RESPONSABLE: Compradores

FUENTE DE INFORMACION: SERVICE

AREA QUE RECIBE EL INDICADOR: PLANIFICACION DE REPUESTOS

IMPACTO: Eltiempo de este estado es uno de los mas largos dentro del ciclo de vida de
una orden de servicio por lo cual minimizar este tiempo conduciria a una mayor eficiencia e

indirectamente aumento de la satisfacciéon del cliente.

e Indicador de tiempo de entrega de proveedores

INDICADORES DE GESTION LOGISTICA
DOCUMENTO: PAGINA:
KPI LEADTIME DEL 6/12
ULTIMA ACTUALIZACION: PROVEEDOR REVISION:
10/12/22 dd/mm/aa
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APLICABLE: SERVITOTAL SAN APROBADO:
SALVADOR

OBJETIVO GENERAL: Manejar el leadtime de los proveedores de repuestos para eliminar

desabastecimientos en el servicio brindado.

OBJETIVO ESPECIFICO: Evaluar el tiempo de entrega de repuestos de un proveedor

desde el momento en que se genera la orden de compra hasta que se recibe en el taller.

DEFINICION: Consiste en el tiempo que se demora un proveedor en brindar el repuesto,
se compara con la fecha establecida en un inicio por esta persona, si se ha tardado mas,
el mismo tiempo o menos. tomar en consideracion que este indicador es dirigido para las

compras locales.

FORMULA DE CALCULO: UNIDAD DE MEDIDA EN DIAS CALENDARIO

Leadtimep,opeedor = Fecha de entrega — Fecha de pedido

PERIODICIDAD DE REVISION: Este KPI se analiza mensualmente debido a la naturaleza
de la gestidn, porgue en promedio algunos leadtime andan por 3 semanas.

RESPONSABLE: Jefe de planificacion

FUENTE DE LA INFORMACION: BASE DE DATOS SERVICE

AREA QUE RECIBE EL INDICADOR: Compras locales

IMPACTO: Por medio de esto pueden tomarse decisiones si la mayoria de los proveedores
no esta cumpliendo con el tiempo estipulado, acciones correctivas que mejoren la gestion

de compras nacionales, eslabdn importante de la cadena de suministros.

e Indicador de 6rdenes de proveedores entregadas a tiempo

INDICADORES DE GESTION LOGISTICA

DOCUMENTO: i PAGINA:
ORDENES DE
KPI 7/12
, i} PROVEEDORES i}
ULTIMA ACTUALIZACION: REVISION:
A TIEMPO
10/12/22 dd/mm/aa
APLICABLE: SERVITOTAL SAN APROBADO:
SALVADOR

OBJETIVO GENERAL: Clasificar el nivel de servicio brindado por los proveedores a través

de las 6rdenes entregadas en la primera fecha de entrega acordada.
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OBJETIVO ESPECIFICO: Conocer el porcentaje de 6rdenes entregadas a tiempo por parte
de los proveedores de CST para brindar una retroalimentacién de forma periédica como

forma de mejora continua.

DEFINICION: Calificacion acumulada de la evaluacién de proveedores en términos
porcentuales donde se evallan las 6rdenes entregadas a tiempo al mes entre el total de
ordenes que se esperan recibir en ese periodo.

FORMULA DE CALCULO:

. . Numero de 0rdenes entregadas a tiempo
Ordenes a tiempo por proveedor = — x 100
Total de 6rdenes a entregar

PERIODICIDAD DE REVISION: Mensualmente
RESPONSABLE: Jefe de planificacion

FUENTE DE LA INFORMACION: BASE DE DATOS SERVICE
AREA QUE RECIBE EL INDICADOR: Compras locales

IMPACTO: Este indicador permitira realizar una clasificacion de los proveedores entre

bueno, regular y malo de tal forma que se evaluara el desempefio y se evidenciara aquellos
proveedores que necesiten mejorar el servicio brindado al CST. De esta manera, se espera
que exista una concientizacion para la reduccién de los tiempos en la cadena de

suministros,

Comparacion de lo actual con lo propuesto
Finalmente, al aplicar estas propuestas de solucion se espera que exista una mejora en general
del proceso de compras locales, lo cual permitira contribuir en conjunto con las propuestas
realizadas para el eje de Planificacion. A continuacion, se presenta la situacion actual de este eje

y la situacion esperada luego de aplicar las soluciones:
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ENTRADA SALIDA
- Conocimiento y
estandarizacion de los
- Poca estandarizacion procedimientos de
en los procedimientos compras locales a
de compras locales través de manuales
- Falta de un método de administrativos
evaluacion de y - Aseguramiento de
proveedores mejora continua en el
. Bescoradiilane ae servicio brindado por los
S . de proveedores
proveedores - Aplicacion de leadtime
de proveedores para
modelos de inventario

\l / \ /

Esquema 24. Situacion actual versus propuesta para el eje de compras.

3. Planificacién y Control de Inventario

Caracterizacion del disefio de la solucién
La planificaciéon de inventarios en una empresa de retail, es de vital importancia al formar parte
de la logistica de entrada dentro de la cadena de valor de esta; en otras palabras, el
aprovisionamiento, que en este caso es requerido para satisfacer las necesidades de los clientes
internos, quienes mediante sus esfuerzos agregan valor al producto o servicio, generan una
demanda de materiales e insumos que se requieren para materializar un servicio o fabricar un
producto. En este sentido la linea de control de inventarios permite a los administradores
mantener un nivel de existencias 6ptimo en almacenamiento, respondiendo a las interrogantes
de gran importancia como: cuando hacer un pedido, cuanto pedir y qué hacer en los posibles
escenarios que se desarrollen en el proceso, con la finalidad de evitar los desabastecimientos o
roturas de Stock que generan consecuencias que muchas veces se dejan pasar sin la

importancia del impacto que estas conllevan.
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Sistema de Control de Inventarios Basado en: Maximos y Minimos

Segun USAID el método de Maximos y minimos para el control de inventarios se define como:
“es un sistema que garantiza cantidades de existencia dentro de un rango establecido”, es decir,
mantiene las existencias de inventario dentro de limites de control determinados en funcion de
las caracteristicas de cada uno de los materiales e insumos, o0 productos pertenecientes a una
organizacion, el desarrollado como de este método fue adoptado por USAID como una guia de

sistemas logisticos enfocado al sector farmacéutico.
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llustracion 8. Representacion del comportamiento del inventario

En este sentido para comprender la funcionalidad del sistema maximos y minimos es necesario

definir los siguientes conceptos:

¢ Nivel Maximo de Existencias: También llamado Cantidad Maxima, se refiere al nivel de

existencias que los niveles de inventario no deberian exceder en situaciones normales.

¢ Nivel Minimo de Existencias: También se suele denominar Cantidad Minima, y este indica
el nivel de existencias en el que, en condiciones normales, se deberian tomar medidas para
reponer el inventario. Cuando se alcanza este nivel, se genera un indicador para solicitar un
pedido, y que en los modelos de inventario convencionales se denomina Punto de Reorden,
sin embargo, se debe analizar segun las caracteristicas del consumo de inventario para

solicitar un pedido con la precaucion necesaria en el desarrollo de las actividades.

e Periodo de Reabastecimiento / Existencias en el periodo de Reabastecimiento: Es el
intervalo de rutina entre las evaluaciones de los niveles de existencias para determinar si se

debe solicitar un pedido. También se denomina intervalo entre pedidos.

202



o Nivel de Existencias de Seguridad o Stock de Seguridad: Es lo que se conoce como
colchdn de seguridad o reservas de inventario disponibles como proteccion contra roturas de
stock o desabastecimientos, que se presentan a consecuencia de entregas demoradas por
parte de proveedores, alza de la demanda mayor a lo esperado y otros escenarios
imprevistos. Como pauta general, las existencias de seguridad deben ser iguales al menos a

la mitad de las existencias para el lapso de reabastecimiento.

e Nivel de Existencias de Lapso de Reabastecimiento: Es el tiempo entre el momento en
gue se solicitan las existencias y el momento en que éstas se reciben y estan disponibles
para su utilizacion. Por lo tanto, el nivel de existencias de lapso de reabastecimiento es la
cantidad de existencias utilizadas después de solicitar un pedido y antes de recibirlo. En

modelos de inventarios convencionales se denomina a esta variable como Lead Time.

e Punto de Pedido de Emergencia: El punto de pedido de emergencia (PPE) es el nivel de
existencias que genera un pedido de emergencia, independientemente del momento dentro
del periodo de reabastecimiento. Es importante destacar que el PPE siempre es menor que

el Minimo.

Para el disefio de la solucidon en este eje se Retomard como base cientifica el Sistema de
Maximos y minimos detallado por USAID, sin embargo, se ajustaran, agregaran o eliminaran las
variables que no apliquen en el andlisis del control de inventarios de Repuestos para reparacion
de electrodomésticos. Por tal motivo, se detallaran los elementos de relevancia para el sistema

en los siguientes puntos.

Enfoque de Redisefo
El Redisefio de Procesos es la parte mas creativa de la reingenieria de procesos, BRP por sus
siglas en inglés (Cooper, 2000), puesto que conlleva innovar, es decir, crear procesos nuevos
gue sustituyan a los anteriores, buscando la mejora radical (Hammer y Champy, 1993). No
obstante, Hammer (1990) identific6 unos principios de reingenieria que fundamentaron el
redisefio de las empresas que en los afios 80 desarrollaron proyectos de BRP, entre los que se

encuentran (Berdugo, 2015):

e Organizar en funcion de los resultados y no de las tareas o actividades.
o Enlazar las actividades paralelas en lugar de integrar sus resultados.

e Tratar los recursos con una dispersién geografica como si estuviesen centralizados.
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Redisefio de SCM con enfoque de Control de Inventarios: Graves y Willems (2003)

Stepken Graves y Sean Willems (2003) se enfocan en la ubicacion de los Inventarios de
Seguridad (I1S) durante el disefio de la Cadena de Suministro (CS) asi como en la configuracion
Optima de esta para minimizar el costo total. Introducen una nueva consideracion de disefio para
configurar la CS, abarcando la eleccién de como abastecer a cada etapa de la CS entre varias
opciones de costos y tiempo de entrega. Existe una gran conexion con los Sistemas de Inventario
Multietapas, sin embargo, el enfoque de Graves y Willems se enfoca al disefio de la CS més que
a la Operacién de la CS (no pretende encontrar las mejores politicas de Control de Inventarios),
es decir, intenta determinar la mejor distribucion estratégica de los IS (ubicacion y cantidad para
varios productos) a través de la CS para hacer frente a la incertidumbre de la demanda. (Calderén
Lama & Lario Esteban, 2006)

Consideran que cada etapa de la CS gestiona su inventario con una politica de control simple
gue toma datos de sus etapas adyacentes aguas arriba y abajo; es decir, no existe un control
central que coordine (y decida por) todas las etapas de la CS. (Calderén Lama & Lario Esteban,
2006)

Para este enfoque, el reto es determinar la mejor eleccion de los Tiempos de Entrega dentro de
la CS que minimicen el costo del IS total de la CS y satisfagan los requerimientos de servicio de
los clientes de la CS. El Nivel de Servicio objetivo es prefijado. (Calderén Lama & Lario Esteban,
2006)

Alcance de la solucién
La solucion del redisefio del sistema de planificacién y control de inventario tendra las siguientes

lineas base en alcance:

e Se tomara de base el sistema logistico Maximos y Minimos y se adaptara al control de
inventario de repuestos en ServiTotal.

e El sistema sera aplicable al area de Planificacion de Repuestos que corresponde a la
logistica de entrada de la organizacion.

e Se retomaran bases de datos histéricos de las ultimas 12 semanas, para proyectar la
demanda de repuestos y determinar los resultados de las variables de interés.

e Los resultados esperados del sistema logistico en unidades son la cantidad de pedido, y

el punto de reorden, manteniendo unidades requeridas para evitar las roturas de Stock.
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e Se establecerd la cantidad de repuestos existentes como Stock de Seguridad en funcion
de la rotacion de inventarios, para ello se retomaran repuestos de alta, media y baja
rotacion.

e Las cantidades determinadas en el sistema quedaran a nivel de propuestas para que el

responsable del &rea tome una decisién con un nivel de incertidumbre minimizado.

Disefio de la solucién
La solucion del modelo de inventario para la Planificacion optima de repuestos como ya se
menciond anteriormente se desarrollard con el método de los maximos y minimos, en este

sentido se presenta la metodologia empleada para dicho proceso:

Meétodo de Maximos y

Minimos

v | | v

i i - B

Determinar &l Periodo de Establecer politicas sobre
Andlisis v Revision los Miveles de inventario
v ) ) v
) ) Calcular el promedio de
Idg'_"':j]:::r li';‘;']';:::ﬁ demanda consumida en el
¥ periodo

v

- Y

Calcular los valores de las
variables de salida

v

Analizar los resultados
segun criterios
preestablecidos

v

Tomar la decision de la
cantidad de Pedido v Punto
de Reorden

Esquema 25. Método de méximos y minimos.
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a. Periodo de Andlisis y Revisién:

Al observar la complejidad que se maneja en el inventario de Servitotal, por el tipo de servicio en
el cual influye en gran parte la probabilidad y la incertidumbre de las posibles fallas que puedan
presentar los articulos y ademas que requieran de repuestos para ser reparados, el inventario de

repuestos tiene las siguientes caracteristicas:

¢ Numerosos proveedores, se debe a que se da un servicio para la mayoria de las marcas
reconocidas en el pais, sin embargo, se vuelven pocos proveedores ya que cada marca
distribuye los repuestos de sus articulos de forma exclusiva.

e Constante actualizacion de SKU dado que dependen directamente de los proveedores y
abastecen muy frecuentemente repuestos con cédigos alternos, con las mismas
especificaciones de funcionalidad.

¢ Diversidad en los tamafios de cada repuesto

e Lead Time Proveedor altos para la mayor parte de repuestos importados

¢ Diversidad en la fragilidad de cada repuesto

e Posibilidad de Reutilizar repuestos funcionales de articulos irreparables

e Répido avance tecnoldgico de articulos comercializados, ocasionan que una parte de

repuestos no se utilice y llegue a la obsolescencia

Al tener en cuenta la complejidad del inventario teniendo alrededor de 5,000 SKU creados, es
necesario realizar una revision con lapsos de tiempo Gptimos, en este sentido, en funcién de la
magnitud del volumen de repuestos existentes (Alrededor de 114,000 unidades almacenadas en

Av. Espafia) y las caracteristicas mencionadas el inventario se Clasificar4d como:
Inventario Ciclico con un periodo de revisién Semanal.
a. Variables de entrada

Como bien es conocido un sistema esta compuesto por varios elementos que interactlian entre
si, desde las variables de entrada, el proceso de transformacion en el que influye el ambiente y
las variables de salida que permiten la evaluacién de los resultados, y una retroalimentacion para
un seguimiento adecuado. En este sentido, el sistema de gestidn logistica (entrada) basado en

el método de maximos y minimos tendrd como insumo las siguientes variables:

e Consumo de Repuestos de las 12 semanas anteriores. Indica el comportamiento de
la demanda histérica en los 3 meses anteriores, dando la pauta para aplicar un método

de proyeccion para el siguiente periodo.
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Rotacion de Repuestos. Muestra la rotacion de cada repuesto en funcién del movimiento

en los intervalos de tiempo expuestos anteriormente; posteriormente se tomara en cuenta

para el analisis de los datos.

b. Variables Criticas

Frecuencia de Consumo. Muestra el conteo del nimero de semanas que se utilizé
al menos un repuesto en el periodo de revision.

Rango de Unidades consumidas. Muestra el intervalo que existe entre la diferencia
del consumo maximo y el minimo, consumidos en el periodo de analisis; este indica
el gap o brecha que existe en el consumo del repuesto.

Promedio de demanda. Muestra el promedio de la demanda en las 12 semanas de
estudio o el periodo seleccionado por el planificador.

Variacion Estandar. Muestra la variacion de los datos respecto a la media en el
periodo de estudio.

Célculo de Variables de Salida. En este punto se calculan las variables en las cuales
intervienen los datos sobre el inventario que se maneja en las bodegas de ServiTotal,
en este sentido se determina el valor de la cantidad Minima y Maxima de Inventario a
almacenar, ademas del Punto de Reorden y la cantidad de pedido, cabe resaltar que
estas variables presentan variacién respecto al tiempo dado que la revision es
continua.

Analizar los Resultados. Para el andlisis de los resultados se necesita conocer el
lote minimo que despacha el proveedor, este puede ser unidades, paquetes, cajas,
entre otras unidades; con el fin de determinar la cantidad de pedido a realizar al
proveedor, ademas se debe de tomar en cuenta si el repuesto es de Alta, Media o
Baja Rotacion, la frecuencia del consumo, el rango y la desviacion estandar de los
datos sobre el promedio.

Punto de Reorden. Se considera que el punto de reorden adecuado para el inventario
de revision continua y con un dinamismo variado es el punto Minimo del inventario,
establecido segun politicas dictadas por el nivel estratégico de las empresas, en este
sentido se ha tomado que el punto minimo son aproximadamente 2 dias de inventario.
Cantidad de Pedido. La cantidad de pedido se considera para este método como la
cantidad necesaria para alcanzar el punto maximo de inventario, sin embargo, se
deben tomar en cuenta el lote minimo que el proveedor ofrece, dado que hay

repuestos o materiales que se adquieren como minimo en 100 unidades.
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Célculo de las variables de Saliday comportamiento del consumo en el periodo de estudio Junio — Agosto 2022

GENERICO 29934 ARANDELA PLANA 1/4 ZINCADO. = 624 | ALTA ROTACION 167, 188| 192 254 266 230, 204 167 416 249 279 87| 2 2 1 93] 416 3 323 324
GENERICO 70670 PERNO HEX R/ORD ZIN G2 1/4X1.1/2= | ALTA ROTACION 69 170[ 19 285 266 218 186 69 400 331 270 103 7] 2 1 90) 400 % 310 311
GENERICO 3998 32% ROBOT ALTA ROTACION 56/ 214 198 19| 60 174 56 511 455 264, 144 12 2 88| 511, 88 423 423
GENERICO 15337 TORNILLO NIQ. 8XL.1/4 P/ANCLA ALTA ROTACION 97/ 203 229 262 232 266 216 126 ﬂ 381 zs:l 249, 85| 12 2 1 83| 381 83 298 298|
GENERICO 78630 Xﬁﬁi PLASTICA 7MMX1" ALTA ROTACION 97, 193] 238] 256 252 236 205 60 60 338 278 237, 89| 2 100| 79) 338| 79 259 300|
GENERICO 551 ANCLA EXPANSION 1/4(PERNO ALTA ROTACION 156 224| 130] 130 244 143 74 98 198|178 74) 298 224 181 7 2 2 1 60| 298 60 238 238|
1/4X1.1/2)(ARANDELA 1/4)
GENERICO 33551 CINCHO PLASTICO 14" ALTA ROTACION 88| 213 101 109 106 142 75 8| 98 207| 173 14 14 213 199 118 57] 2 2 1 39) 213 39 174 174
GENERICO 70455 TORNILLO GOLO.HEX. BROCA 12X2" | ALTA ROTACION 120 104 72[ 80| 160] 192 144 96| 104 168 112 144 72 192 120 125 37] 2 2 1 42| 192] ;‘ 150 151
GENERICO 320102 PIE TUBO COBRE 1/4" FLEXIBLE ALTA ROTACION 38 39 65 81 104 73| 16 31| 8 80| 119 40 16 119 10:3| 65| 32| 12 3 1 2| 119 2| 97 9%|
GENERICO 15482 METRO TUBO PVC 1/2" ALTA ROTACION 58| 121 57| 76 126 127 105 84| 125 103 94| 66 57 127 70 95| 7] 2 2 6 2 127 32 9% 9%|
GENERICO 30066 TUERCA 1/4 R/O MEDIA ROTACION 36| 133 40 69| 76 125 146 118 168 168 97| 22 2 168 14€| 100 51 12 2 1 ﬁl ﬁl :El 13:5l 135
GENERICO 38713 TORNILLO GOL HEX PUNTA BROCA | MEDIA ROTACION 9o 70 a0 32] 47| 76| 136 180 118] 45/ 15 0 180 180 64 ﬂ 11 2 1 21 180 21] 159 159|
WW!%UM&RW MEDIA ROTACION 20 7| 4] 10 15 26 33 77 77 77 19] zil 8 1 6 77 6 71 71
GENERICO 45274 ANCLA PLASTICA P/TABLA ROCA MEDIA ROTACION 16 30 58 59 86 20| 36 46| 42| 46 0 86 86 37] 2 10 1 12 86 7] 74] 74
378172 = K169 .
GENERICO 20104 PIE TUBO COBRE 3/8" FLEXIBLE MEDIA ROTACION w0 27 w0 27| 25 21 10 17 10 0 20 0 16 13 9 2 1 5 0 5 3 35
GENERICO D10363114 |LIBRA GAS R-410A (CILINDRO)25LBS | MEDIA ROTACION 35| 12 16 25| 16 21 22| 16| 6 17| 22 8 6 35 2 18 8 12 5 25| 6 35 6 2 50|
GENERICO 0537 TORNILLO P/TABLA ROCA 8X2.1/2" | MEDIA ROTACION 18] 10 22 38 30 16 0 3% 38 1 14 6 2 1 4 ;‘ 4 34] 35
GENERICO 7583 GRAPA PLASTICA 10MM = 3/8 MEDIA ROTACION 60| 28 32| 15 15 10 79 37| 24 11 0 73l 79 % 2] 10 2 1 9 79 9 70 71
GENERICO 1092 GRAPA PLASTICA 4-25 MEDIA ROTACION 40 20 10 [ 2 0 40 40 10 15 5 2 1 3 «E‘ 3 37 37]
GENERICO 224 GRAPA CONDUIT 1-1/4 MEDIA ROTACION 16 18] 20 8 B[ 8 1 20 19 9 7 12 2 1 3 20 3 17 17
GENERICO 7584 GRAPA PLASTICA 12MM MEDIA ROTACION 8 8 8 10 CE ul 27 0 27 27 8 7 10 2 1 3 27 3 2] 25|
WHIRLPOOL | W10278150 | CLIP P/BUJIA DE COCINA =98015032 = |MEDIA ROTACION 6 2] 24 12 2 0 2] 2 7 9 9 6 1 2 2 2 2 2|
WHIRLPOOL | W10006355 i?r?)anoa SHIFT, VELOCIMETRO DE | MEDIA ROTACION 7 10 13 11 77 1 13 2 6 4 12 6 4 2 13 2 5 12
MABE WWO01L01660 ngggzgum RELEASE MEDIA ROTACION 9 8 7 7 3 9 6 5 2 12] 6 1 2 9 2 7 8|
|GENERICO  [58154 GRAPA PLASTICA GRIS 22 NC-8N MEDIA ROTACION 6 14 9 6 11 8 8 1 14 13] 6 4 12 2 1 2 14 2 12 12|
MABE WWO02F00671 | MOTOR DRAIN = WG04L05391 MEDIA ROTACION 6 7 0 7 7 4 2 11 6 1 7 1 6 6|
GENERICO 15327 TORNILLO NIQUELADO 10X5/8" CORTO | MEDIA ROTACION 6 0 6 6 1 2 1 2 1
GENERICO 40132 VAQL‘\'IiIBngP/PINCHAR TUBODE1/4 |MEDIA ROTACION 6 7 7 1 7 6 4 2 2 2 1 1 7 1 6 6
|LG ELECTRONICS |6501EA1001D |PRESOSTATO=6501EAL001R/U/B=660 | MEDIA ROTACION 6 8 0 8 8 2 3 6 1?‘ 1 1 8 1 7 8
OFA1704P=EBF62754502
GENERICO 11314 PEGAMENTO P/PVC S0ML TANGIT MEDIA ROTACION 0 5 5 1 1 8 2 1
TcL 06-BTZNYY- | CONTROL REMOTO BAJA ROTACION 0 3 3 1 1 6 3# 1
TCL " TARJETA PRINCIPAL BAJA ROTACION 0 4] 4 1 1 4 30 1
MASTERTECH VALVULA DE AGUA CALIENTE / FRIA / |BAJA ROTACION 0 2 2 1 1 3 % 1
MIWD1001AW
MASTERTECH IMPELLER ASSEMBLY BAJA ROTACION 0 1 1 0 0 3 30 1
TcL CONTROL REMOTO BAJA ROTACION 0 1 1 0 0 2 % 1
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Visual Punto de Reorden y Cantidad de Pedido: Repuestos Genéricos

HBOARD PLNTD DE REODRDEN Y CANTIDAD DE PEDIDO

MTS / MTO SKU B aty Pedido Enteros P de Reorden
140132 6 1
MTO 15337 298 83

s 15482 % Ex

20537 35 4

PUNTO DE REORDENY QTY DE PEDIDO 20934 324 %3

30066 135 E

Tipo de Rotacién I 320102 98 2
ALTA ROTACION S - >

320105 7 6
33551 174 39
BAIA ROTACION i 37583 n 9
37584 25 3

38713 159 2

= o -

Marca de Repuesto = P de Reorden 45274 74 12

GENERICO =~ Qty Pedido Enteros 551 238 )

58154 12 2

70455 151 )

MABE 70670 311 0

WHIRLPOOL V o w 3
78630 300 79
D10363114 50 6
Total general

MEDIA ROTACION

LG ELECTRONICS

INdmero de parte *

Visual Punto de Reorden y Cantidad de Pedido: Repuestos LG Electronics

DASHBOARD PUNTD DE REORDEN Y CANTIDAD DE PEDIDD

MTS /MTO
/ 6501EA1001D
MTS

PUNTO DE REORDEN ¥ (

Tipo de Rotacidn
MEDIA ROTACION
ALTA ROTACION
BAJA ROTACION

Marca de Repuesto ©

GENERICO

L& ELECTRONICS
MABE
WHIRLPOOL

E501EA10010

Visual Punto de Reorde y Cantidad de Pedido: Repuestos Mabe

209



DASHBOARD PUNTD DE REORDEN Y CANTIDAD DE PEDIDD

MTS / MTO =% sk [B atyPedidoEnteros P de Reorden
WI10D06355 2
MTS W10278150 7

PUNTO DE REORDEN Y QTY DE PEDIDO

Tipo de Rotacidn ¢
MEDIA ROTACION B
ALTA ROTACION
BAJA ROTACION 5
f—
am

Marca de Repuesto 7= T, —
GENERICO .
LG ELECTRONICS
MABE s -
WHIRLPOOL

- 2 s =

W10006355 W10278150

Visual Punto de Reorden y Cantidad de Pedido: Repuestos Whirlpool

DASHBOARD PUNTO DE REORDEN Y CANTIDAD DE PEDIDO

MTS / MTO = % SKU Pedido Enteros P de Reorden
= WWO1L01660 8 2
MTs WWO2F00671 6

PUNTO DE REORDEN Y QTY DE PEDIDO

Tipo de Rotacion
MEDIA ROTACION
ALTA ROTACION
BAJA ROTACION

Marca de Repuesto = T,
GENERICO
LG ELECTRONICS
MABE

WHIRLPOOL i

[
WINOLLD1650 WINZFDDET1

Parametros
Para esta solucion se toman en cuenta los indicadores clave de desempefio que miden a un nivel
global la eficiencia y eficacia de la gestién desarrollada en la planificacion de inventario, para ello

se detalla a continuacion:
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a. FILL RATE

INDICADORES DE GESTION LOGISTICA

DOCUMENTO PAGINA:
KPI 8/12
i} FILL RATE
ULTIMA ACTUALIZACION: REVISION:
10/12/22 dd/mm/aa
APLICABLE: SERVITOTAL SAN
APROBADOR POR:
SALVADOR

OBJETIVO GENERAL.: Establecer un estandar de disponibilidad de respuestos en el

momento exacto en el cual el técnico solicita o genera un pedido.

OBJETIVO ESPECIFICO: Establecer un indicador que incluya el resultado del resto de

los KPI's y sea un parametro para medir la disponibilidad inmediata de repuestos, con el

fin de tomar decisiones oportunas.

DEFINICION: Consiste en la disponibilidad de repuestos en el momento justo de

solicitarlos al equipo de bodegas, este debe ser [1 80%.

FORMULA DE CALCULO: Donde ODS: Ordenes de servicio

ODS con repuesto disponible

Fill rate =

Total de ODS

PERIODICIDAD DE REVISION: Este KPI se analizara semanalmente, dado que se

requiere para determinar un seguimiento y control del método a aplicar en el sistema

logistico de abastecerse y despachar los repuestos.

RESPONSABLE: Jefe de planificacion

FUENTE DE LA INFORMACION: Reportes de estado de repuestos disponibles e

informacién primaria del jefe de planificacion

AREA QUE RECIBE EL INDICADOR: Planificacion de Repuestos

IMPACTO: Este es uno de los indicadores criticos en el area de planificacion de

repuestos, el cual tiene que mantenerse en un nivel superior al 85% relativo al total de

solicitudes de repuestos. Ya que nos permite verificar y controlar el inventario a fin de

evitar caer en roturas de Stock.
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b. ODS MESES ANTERIORES

INDICADORES DE GESTION LOGISTICA

DOCUMENTO PAGINA:
KPI ODS MESES 9/12
ULTIMA ACTUALIZACION: ANTERIORES REVISION:
10/12/22 dd/mm/aa
APLICABLE: SERVITOTAL SAN

APROBADOR POR:
SALVADOR

OBJETIVO GENERAL: Determinar la eficacia de la planificacion de inventarios a través

de la cantidad de ODS no completadas en el plazo de 30 dias.

OBJETIVO ESPECIFICO: Investigar las causas de los retrasos y demoras del ciclo de
vida de las ODS que se encuentran fuera del tiempo establecido para finalizar un servicio.

DEFINICION: Las ordenes de servicio se tienen que finalizar y cerrar dentro de un plazo
méaximo de un mes, el volumen de estas tiene que ser mayor o igual al 96% del total, por
lo tanto, las ODS de meses anteriores deben estar en el rango de 0 a 4% del total de

ordenes.

FORMULA DE CALCULO:

ODS sin cerrar

ODS Meses anteriores =
Total de ODS recibidas en mes

PERIODICIDAD DE REVISION: Mensual

RESPONSABLE: jefe de Planificacion

FUENTE DE LA INFORMACION: Sistema SERVICE

AREA QUE RECIBE EL INDICADOR: Planificacion de Repuestos

IMPACTO: Con este indicador se identifican las ODS cuyo tiempo de ejecucion es mayor
al esperado, por lo cual, se puede dar prioridad de servicio a estos casos para reducir el

tiempo de entrega del electrodoméstico reparado.
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c. PENDIENTE DE REPUESTO O LAPSO DE REABASTECIMIENTO

INDICADORES DE GESTION LOGISTICA

DOCUMENTO PAGINA:
PENDIENTE
KPI 10/12
i} POR
ULTIMA ACTUALIZACION: REVISION:
REPUESTO
10/12/22 dd/mm/aa
APLICABLE: SERVITOTAL SAN SALVADOR APROBADOR POR:
OBJETIVO GENERAL:

Establecer un tiempo 6ptimo para los leadtime de los proveedores y el proceso interno de
recepcién, preparacion y despacho de repuestos, para minimizar la espera de la

reparacion.

OBJETIVO ESPECIFICO:
Controlar desde la negociacién con los proveedores el tiempo en el cual entregan los

repuestos después de haber colocado la Orden de compra

DEFINCION: Tiempo de estado de una ODS desde que se realiza una orden de compra
hasta que el proveedor entrega el repuesto y se le da salida en el sistema entregando el
repuesto fisico al técnico que lo solicito.

FORMULA DE CALCULO:

Y. Tiempo ODS Pte rto

Pte Rto =
Qty total ODS Pte rto

PERIODICIDAD DE REVISION: Diario

RESPONSABLE: Compradores

FUENTE DE INFORMACION: SERVICE

AREA QUE RECIBE EL INDICADOR: PLANIFICACION DE REPUESTOS

IMPACTO: Eltiempo de este estado es uno de los mas largos dentro del ciclo de vida de
una orden de servicio por lo cual minimizar este tiempo conduciria a una mayor eficiencia e

indirectamente aumento de la satisfaccion del cliente.
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d. CONSUMO DE REPUESTOS DE COMPRAS PROACTIVAS

INDICADORES DE GESTION LOGISTICA

DOCUMENTO PAGINA:
KPI CONSUMO DE REPUESTOS DE 11/12
_ COMPRAS PROACTIVAS
ULTIMA ACTUALIZACION: REVISION:
10/12/22 dd/mm/aa
APLICABLE: SERVITOTAL SAN

APROBADOR POR:
SALVADOR

OBJETIVO GENERAL: Controlar las compras que se realizan para mantener inventario

en stock, en las bodegas de servitotal (estrategia push)

OBJETIVO ESPECIFICO: Establecer un parametro para la rotacion del inventario en que
se consuma un nivel mayor del 90% de repuestos proactivos al afio, que no se mantenga

estacionado ya que esto aumenta los costos de almacenamiento y de capital

DEFINICION: Es la relacion entre las compras proactivas de repuestos y su salida del
sistema (por consumo). Este indicador se recomienda evaluarlo en ddlares para un

periodo mensual.

FORMULA DE CALCULO:

Consumo de RP en un mes

Consumo de respuestos de CP =
P Monto total de compra de RP en un mes

Donde:
RP: Repuestos Proactivos

CP: Compras Proactivas

PERIODICIDAD DE REVISION: Este KPI se analiza mensualmente y anualmente,

porque cada fin de mes se brindan resultados de las compras realizadas.

RESPONSABLE: Jefe de planificacion

FUENTE DE LA INFORMACION: BASE DE DATOS SERVICE

AREA QUE RECIBE EL INDICADOR: Compras

IMPACTO: El consumo anual de inventario proactivo tiene que ser del 90% hacia arriba

relativo al total de inventario, garantizando la rotacién de estos.
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Elementos claves de la propuesta de solucién

Frecuencia de consumo: Esta variable presenta un indicador critico para la solucién dado que
en el periodo de estudio los repuestos tienen una frecuencia de consumo en funcién de la
demanda de servicios de reparacion, ademas de tomar en cuenta el tipo de rotacion de los
repuestos se hace necesario profundizar de forma mas especifica en los puntos del periodo de
estudio en los cuales se ha tenido una mayor demanda. Se hace un recuento de las semanas en
las que se hatenido un consumo mayor que ceroy asi clasificar temporalmente el repuesto como

Make to Stock o Make to Order segun sea el caso.

Nivel Minimo: En este caso el nivel minimo de inventario también es considerado el punto de
reorden evitar caer en una rotura de stock, la cual impacta de forma negativa la productividad y
eficiencia general del Centro de Servicio Técnico, para establecer este nivel normalmente se
establecen politicas, sin embargo, al no contar con una se ha considerado tomar 2 dias de
inventario como stock minimo, momento en el que se debe generar una orden de compra de

para el proveedor.

Nivel Maximo: Este nivel se representa con la cantidad maxima que se consumié en el periodo
de estudio, como parte caracteristica del método, con la finalidad de mantener un nivel de
abastecimiento adecuado en cualquier momento cuando se requiere de repuestos, este nivel es
variable dado que la revisién es continua, y las caracteristicas de los repuestos presenta una
tendencia a la obsolescencia en intervalos de tiempo cortos, cabe resaltar que representa una
ventaja para mantener un inventario sano sin tener Stock Out y cuidando continuamente no caer

en un Stock Over.

Lead Time Proveedor: Como parte de las variables de entrada para el analisis del método y la
toma de decision sobre la cantidad de pedido y el punto de reorden, el tiempo de espera para
gue el proveedor abastezca con repuestos al Centro de Servicio Técnico, forma parte de un punto
critico, es recomendable que se tengan Acuerdos de Nivel de Servicio que garanticen la

sustentabilidad del negocio a través de su cadena de suministro.

Comparacion de lo actual con lo propuesto
Para la comparacion del método actual con el propuesto, se muestra un esquema del flujo del

proceso de la siguiente forma:
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Método Actual

Metodo Planificacion
ctual

i

Descargar y correr
base en sub sistema
planificacion

i

Repuesto Disp. en
ServiTotal

sl Se evallia de forma
———»empirica la necesidad
ono

NO

Revisién de rotacion
en Service

l

Rto es de alta sl Se agrega a
2 EE——
Rotacion Proactivos

N

Rto no tiene S| Se calcula gty pedido
El repuesto no rota restriccion en los ———»  segun techo del
no se genera pedido pedidos proveedor

NO

Se calcula la Qty de
pedido a criterio del
planificador

.
Se solicita
autorizacion a
gerencia

Aprobacion de Sl Se coloca el pedido
S
Gerencia con el proveedor
MO

Se documenta caso
para resguardo y
sequimiento
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Método propuesto

Metodo Planificacion
Propuesto

i

Descargar base de
consumo semanal

!

Célculo y analisis de
variables de entrada

|

El repuesto se Sl

consume mas 6 —— Clasm;;aTrlg como
veces
Nol
Revisar Lead time del
proveedor v
sl sl
Calcular Nivel Repuesto esta Existencia = Nivel - -
l Méximo y Minimo disponible en ST S ——— No realizar pedido
A
Sl NO NO
Lead TIme = 30 dias>—— Clasificar como MTS ————
Calculo de Cantidad Calculo de Cantidad
de pedido de pedido
NO l
El repuesto se ]| 'l'
consume hasta 3 »——— Clasificar como MT§ —M Se solicita
veces autorizacion a
gerencia

- | !

Sl
Clasificar como MTO

Se coloca el pedido
E—
con el proveedor

Aprobacion de
Gerencia

NO i

Se documenta caso
para resguardo y
seguimiento

El método propuesto contiene un mayor nivel de estandarizacion, asi como mayor niumero de
validaciones basados en el método de maximos y minimos lo que hace que el inventario tenga

un mayor control desde planificacién hasta los procesos subsecuentes.
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4. Matriz de parametros de evaluacion

A continuacioén, se presenta una matriz de los indicadores que deberan ser aplicados para evaluar el desempefio de las propuestas que se han planteado. En esta, se

incluyen de manera global los tres ejes de estudio, detallando el valor actual que la contraparte ha establecido o est4 logrando obtener previo a las mejoras, asi como

también la meta que se propone alcanzar implementando las propuestas del presente estudio.

Nombre del 5 ) . L
- Formula de Célculo Actual Meta  Periodicidad Definicion
indicador
Costo por . .
dad Cost Inventario final del periodo (unidades) $3.81/ | $3.76/ M I Costo de las unidades fisicas de
unida = ensua
osto Valor de stock en repuestos ($) unidad | unidad repyeStOS .almacenadas en un
almacenada periodo de tiempo.
. Tiempo total del servicio de
Ciclo total de reparacion desde el momento en
) Y. Total de dias de ODS completadas =20 P ) )
una orden de Ciclo total de ODS = - ) Mensual que se ingresa al sistema la ODS
Total de ODS en un mes dias
servicio hasta que se entrega el
electrodoméstico reparado.
ODS de meses . 0DS sin cerrar Porcentaje de ODS que no lograron
. ODS Meses anteriores = — X 100 4% 1% Mensual | cerrarse dentro de un plazo maximo
anteriores Total de ODS recibidas en mes
de un mes.
Ordenes a ] Cantidad de érd ti o
. Ordenes a tiempo = fm laad ae or i enes atiempo ) > 99% Mensual Ordenes que se finalizan antes de
Tiempo Cantidad total de 6rdenes en un mes 20 dias (meta).
dio del ' Tiempo de espera de la ODS desde
Repuesto Promedio del total de ODS: 0.48 i
P . . 3 N , <1 dia Diario gue solicitan repuestos hasta que se
Solicitado Tiempo Estado (En Reparacion - Repuesto Solicitado) dia despachan, cuando hay
disponibilidad en el taller.
dio del d Tiempo en el cual el comprador
Promedio del total de ODS: ; ; ;
Cotizacién 0.79 <1 dia Diario investiga las opciones de repuestos

Tiempo Estado (Pre. Por Repuesto - En Cotizacion)

con proveedores para seleccionar la
mejor.
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Pendiente por Promedio del total de ODS: <15 <7 Siar Tiempo de espera de la ODS desde
. L . . 1aro ue se coloca una P.O. hasta que se
Repuesto Tiempo Estado ( En Reparacion - Pre. Por Repuesto) dias dias d g
despachan los repuestos.
Leadtime de Tiempo de entrega de repuestos de
los Leadtimep,opeeqor = Fecha de entrega — Fecha de pedido - 3 dias Mensual un proveedor desde el momento en
que se genera la orden de compra
proveedores hasta que se recibe en el taller
Indicador de Calificacion acumulada de la
6rdenes de evaluacion de proveedores en
) Numero de 6rdenes entregadas a tiempo términos porcentuales donde se
prOVEEdoreS ODS a tiempo p/proveedor = Total de rdenes a entregar x 100 - 95% Mensual evallan las 6rdenes entregadas a
entregadas a tiempo al mes entre el total de
tiempo ordenes que se esperan recibir en
ese periodo.
Consiste en la disponibilidad de
. . tos al momento justo de
. ] ODS con repuesto disponible repues
Fill rate Fill rate = Toralde ODS 80% 85% Mensual solicitarlo al equipo de bodegas, el
cual debe ser mayor o igual al 85%
(meta).
Consumo de
repuestos de ; . o P Consumo de RP en un mes 050 Mensualy | Es la relaciébn entre las compras
onsumo ae respuestos ae = - I i
compras P Monto total de compra de RP en un mes ° anual proagtlvas de repuestos y su salida
del sistema (por consumo).
proactivas
Cantidad de rpt obsoletos Son los que llevan en inventarios de
Obsolescencia indice de obsolescencia = x 100 8% <8% Trimestral

Total de rpt

bodegas arriba de 3 afios y no han
rotado ni se han utilizado.

Tabla 39. Matriz de indicadores
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5. Solucién integrada

Posterior a la serie de sub soluciones por eje de estudio, es preciso determinar una solucion que
resuma e integre todo lo planteado anteriormente. Se decidié dividir en ejes debido a que las
areas de almacenamiento, compras y planificacién estan interrelacionadas, mas no poseen la
misma funcionalidad. Con el aporte de las propuestas de solucién por eje, sus indices de
medicion de desempefio, sus pardmetros, elementos claves de las propuestas, se determina por

como solucion global del estudio de la siguiente manera:

ENTRADA SALIDA

/ \ / Optimizacion y \

Limitada coordinacion y L
= eficientizacion en la
control en la gestion de i
gestion de

almacenamiento y .
e ., almacenamiento y
planificacion del e
planificacion del

inventario de repuestos : .
inventario de repuestos

de media y baja ) . . .,
. y bay . Estrategia de media y baja rotaciéon
rotacion afecta el nivel p . .
e incrementa el nivel de

de servicio al cliente iy . .
solucion servicio al cliente

ofertado por el Centro
D, . ofertado por el Centro
de Servicio Técnico C
de Servicio Técnico

ServiTotal ServiTotal

\_ / \_ )

Esquema 26. Método de la caja negra aplicado para la solucién integral

En este caso el método de la “caja negra” plantea en su estado “A” o variable de entrada, la
problematica determinada con anterioridad (presenta la parte visible del problema, es decir, los
sintomas, efectos, consecuencias o situacién problematica), y un estado “B” o variable de salida,
gue indica de manera general la solucién a la cual se quiere llegar. La estrategia de formulacién
de la solucién ya se ha desarrollado a este punto, entonces lo que ocurra dentro de dicha caja,
ya sea la manipulacion de los datos y las estrategias para conseguir la solucion es especifica,

por lo cual se evitan los detalles que puedan llegar a restringir el panorama general.
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Indicador a utilizar en la solucién integral

Ciclo total de una Orden de servicio (Menor o igual a 20 dias):

Este consiste en el tiempo total del servicio de reparacién desde el momento en que se ingresa
al sistema la ODS, hasta que se entrega el electrodoméstico reparado. Este KPI tiene mucha
relevancia para todas las areas de estudio, puesto que a un menor tiempo se aumenta la

productividad y por ende mejora la eficiencia y el nivel de servicio al cliente.

INDICADORES DE GESTION LOGISTICA

DOCUMENTO PAGINA:
KPI CICLO TOTAL DE UNA ODS 12/12
ULTIMA ACTUALIZACION: REVISION:
10/12/22 dd/mm/aa
APLICABLE: SERVITOTAL APROBADOR POR:

OBJETIVO GENERAL.: Establecer un periodo de tiempo de reparaciéon de

electrodomésticos para brindar un servicio eficiente a los clientes de Servitotal.

OBJETIVO ESPECIFICO: Controlar el nivel de servicio al cliente a través del tiempo

requerido para la reparacion de los electrodomésticos de linea blanca o café.

DEFINICION: Consiste en evaluar el tiempo total del servicio de reparacion desde el
momento en que se ingresa al sistema la ODS hasta que se entrega el electrodoméstico
reparado. El ciclo total de una ODS debe ser menor o igual a 20 dias.

FORMULA DE CALCULO:

Y. Total de dias de las ODS completadas en un mes

Ciclo total de una ODS = Totalde ODS onimmes

PERIODICIDAD DE REVISION: Mensual
RESPONSABLE: Jefe de planificacion

FUENTE DE LA INFORMACION: Sistema SERVICE
AREA QUE RECIBE EL INDICADOR: Planificacion

IMPACTO: Este indicador impacta directamente en la satisfaccion del cliente, ya que
entre menor sea el ciclo total de una ODS, menor sera el tiempo de espera para la
reparacion de un electrodoméstico. En base a la encuesta realizada al mercado
consumidor se pudo evidenciar que el tiempo de servicio es un factor determinante en la

evaluacion de la contraparte.
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D. INVERSIONES DE LAS PROPUESTAS
A partir de las propuestas de mejora que se han planteado para cada uno de los ejes en estudio,
es necesario determinar cudl sera la inversion para este proyecto. En este sentido, se clasificara

la inversién total de la siguiente manera:

Inversion del

proyecto

Capital de

Inversion fija implementacion

Tangible Intangible

Esquema 27. Estructura de inversion del proyecto
Inversion fija

e Inversién tangible: Es toda aquella inversibn que permite la adquisicion de activos
tangibles caracterizados por ser piezas fisicas de propiedad que influyen en el valor de
su empresa y, porque en comunmente, se suelen depreciar.

e Inversién intangible: Esta inversion hace referencia a los activos intangibles de una
empresa, los cuales carecen de existencia fisica, aunque aportan igualmente valor a la

empresa.
Capital de implementacion

El capital de implementacion hace referencia a la inversion necesaria iniciar operaciones. En este
caso se ha tomado un periodo de tiempo de 91 dias de acuerdo a la duracién de implementacion

del proyecto detallada mas adelante en este trabajo.

A continuacion, se detallan las inversiones a realizar:
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1. Inversién tangible

Inversion de mobiliario de almacenamiento

Descripcion

Unidad

Cantidad

Costo
unitario

Costo
total

Rack metalico de almacenamiento Unidad 4 $599.20 | $2,396.80
Sefialética Roétulo 2 $4.05 $8.10
Etiquetas blancas para rotular

25.4x12.7 mm 2,430 stickers Rollos 20 $3.60 $71.98
Plumones Unidad 25 $1.25 $31.25

Total $2,508.13

Tabla 40. Inversion de mobiliario de almacenamiento

2. Inversioén intangible

Inversion para investigacion y estudios previos

Descripcion

Unidad Cantidad

Costo
unitario

Costo
total

Recurso humano

Anteproyecto Horas 150 $3.92 $588.00
Etapa de diagnostico Horas 450 $3.92 $1,764.00
Etapa de disefio Horas 300 $3.92 $1,176.00
Etapa de evaluaciones Horas 270 $3.92 $1,058.40
Subtotal $4,586.40
Materiales
Papeleria Resma 3 $5.80 $17.40
Impresiones Pagina 1000 $0.10 $100.00
Lapiceros Unidad 6 $0.15 $0.90
Libreta Unidad 3 $1.10 $3.30
Subtotal $121.60
Viaticos
Transporte Viaje 6 $3.00 $18.00
Alimentacion Almuerzo 18 $2.25 $40.50
Servicio de internet Variado 1 $125.00 | $125.00
Subtotal $183.50
otal ae e Onh para e gacio e dl0S previo $4,89 0

Tabla 41.Inversion para investigacion y estudios previos
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Inversidn para capacitacion y disefio

Eje de planificacion

Descripcién Costo
Disefio de modelo de inventario basado en maximos y minimos $750.00
Capacitacion sobre modelo de inventario $350.00
Costo de interrupcién de actividades $65.24
Capacitacién de nuevos KPI's de Planificacion $600.00
Costo de interrupcién de actividades $55.05
Subtotal $1,820.29

€ (€ < O e a aCcela < O

Descripcidn Costo
Disefio de layout del Mesanini $1,087.50
Capacitacion sobre Seguridad y Salud Ocupacional $780.50
Costo de interrupcién de operaciones $391.44
Capacitacién sobre métodos de conteo $585.00
Costo de interrupcién de operaciones $130.48
Capacitaciones de nuevos KPI's $450.00
Costo de interrupcién de operaciones $97.86
Subtotal $3,522.78

e de O PI'a OCAdl€

Descripcién Costo
Capacitacion sobre manuales de compras $300.00
Costo de interrupcién de actividades $24.46
Capacitacién sobre evaluacion de proveedores $600.00
Costo de interrupcién de actividades $24.46
Capacitaciones de nuevos KPI’s $450.00
Costo de interrupcion de actividades $24.46
Subtotal $1,398.93
Ola $0O 4 99

Tabla 42. Inversion para capacitacion y disefio
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3. Capital de implementacién

Costos de mano de obra

Crrdad) Salario AFP ISSS  Aguinaldo ey Insaforp nglt;)ri%el ngrgri%el Salario
base (8.75%) (7.5%) mensual (1%) por hora
mensual anual

Jefe de planificacién 1 $1,200.00 | $105.00 $7.88 $50.00 $180.00 $12.00 | $1,554.88 | $18,658.50 | $8.15
Jefe de almacén 1 $900.00 $78.75 $5.91 $37.50 $135.00 $9.00 | $1,166.16 | $13,993.88 $6.12
Encargado de
compras locales 1 $600.00 $52.50 $3.94 $25.00 $90.00 $6.00 $777.44 | $9,329.25 $4.08
Auxiliares de bodega 4 $375.00 $32.81 $2.46 $15.63 $56.25 $3.75 $485.90 | $5,830.78 $2.55

Tabla 43. Costos de mano de obra

Costos por depreciacién de mobiliario

Para el célculo de la depreciacion del mobiliario de almacenamiento se utilizara de depreciacion lineal a partir de la siguiente formula:

_(P-1L)

D
N

Donde:

P: Inversion inicial del activo
L: Valor de recuperacion (en este caso se considerara un valor del 25%)
N: Vida util del activo

L Costo Costo Vida util
Descripcion

Cantidad

Valor de

Depreciacion

unitario total (afos)

Rack metalico de almacenamiento 4 $599.20 | $2,396.80 10

recuperacion
$599.20

$179.76

Tabla 44. Costos por depreciacion
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6. Resumen de inversion del proyecto

A continuacién, se presenta el resumen de los costos por inversion del proyecto. En el apartado
de capital de implementacion se ha considerado un costo de mano de obra para 23 dias
considerando exclusivamente las horas de trabajo para la ejecucion de las actividades de
implementacién del proyecto que se presentarAn mas adelante en el apartado del plan de
implementacion.

Tipo Descripcion Costo
Inversién tangible | Inversion de mobiliario de almacenamiento $2,508.13
Inversion Inversion para investigacion y estudios previos | $4,891.50
intangible Inversién para capacitacion y disefio $6,741.99
Capital de Costo de mano de obra (23 dias) $3,685.54
implementacion | Costos por depreciacién de mobiliario $179.76
Inversién total del proyecto $18,006.92

Tabla 45. Resumen de costos de inversion del proyecto

Cabe recalcar que, por el monto de inversion requerido para financiar el proyecto sera otorgado
por grupo Unicomer, por lo cual la contraparte no debera buscar fuentes de financiamiento

externas para poner en marcha las mejoras planteadas para cada eje.
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XVIIl. PLAN DE IMPLEMENTACION
A. DESGLOSE ANALITICO DE LA IMPLEMENTACION

PROPUESTA DE PLANIFICACION DE INVENTARIOS Y ALMACENAMIENTO PARA EL SUMINISTRO
DE COMPRAS LOCALES DEL TALLER SERVITOTAL UBICADO EN EL MUNICIPIO DE SAN

SALVADOR, DEPARTAMENTO DE SAN SALVADOR

del proyecto

de nuevos KPlI's

— redistribucion de

almacenes

, . . 4. Eje de gestion :
1. Direccion del D [ErEreEmiETE 3. Eje d(_e’ de 5. Eje de
proyecto Planificacion T EEe e compras locales
3.1. Capacitacion 4.1. Adquisicion e "
| [ 1.1.Actade 2.1. Solicitud con sobreusodel || | instalacionde || | 5s.<1)brCear$12Cr:1lhicl:leosn
constituciéon la alta gerencia modelo de medios de de compras
inventario almacenamiento P
| |1.2. Planificacion | |3.2. Capacitacion 4.2. Plan de 5.2. Capacitacion

— sobre evaluacion

a proveedores

| _{3.3. Ejecucion de

4.3. Capacitacion

5.3. Capacitacion
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prueba sobre SSO de nuevos KPl's
i 4.4. Capacitacion . .
24 Anates de | sobre metodos de| (4 Elecieion
conteo
| 14.5. Capacitacion 5.5. Analisis de
de nuevos KPlI's resultados

4.6. Ejecucion de
prueba

4.7. Analisis de
resultados




B. ORGANIZACION DE LA IMPLEMENTACION DEL PROYECTO

1. Finalidad de la organizacion
La organizacion del proyecto es la identificacién y analisis de los factores relevantes para la
organizacién del proyecto, correspondera a cinco agrupaciones o categorias interrelacionadas

entre si, ellas son:

» Participacion de los directivos y su equipo en la organizacién del proyecto en general
» Relacién con la organizacién permanente de la empresa

» Caracteristicas propias del proyecto en cuestion

» Andlisis de fortalezas, debilidades y participacion de terceros

+ Costes incrementales o marginales

La organizacién también consiste en la asignacion de personal que se encargara de implementar

el proyecto; sus funciones terminaran cuando la empresa inicie sus operaciones.

* Estructura de organizacién funcional
Una Empresa con una estructura funcional puede emprender proyectos de manera periddica,
pero en general se trata de proyectos internos y no para clientes externos. Los proyectos pueden
involucrar el desarrollo de nuevos productos, el disefio del sistema de informacion de una
empresa, el redisefio de la distribucién de una oficina o la actualizacion del manual de politicas
y procedimientos. Para esos proyectos se forma un equipo de proyecto multifuncional o un equipo
de trabajo cuyos miembros selecciona la gerencia de la empresa a partir de las funciones
secundarias apropiadas en marketing, ingenieria, manufactura y abastecimiento. Los miembros
del equipo pueden ser asignados al proyecto de tiempo completo o de tiempo parcial, para una
parte del proyecto o durante la totalidad del mismo. Sin embargo, en la mayoria de los casos las
personas continldan realizando sus trabajos funcionales normales, a la vez que forman parte de

tiempo parcial en el equipo de trabajo del proyecto.

En este tipo de organizacion se utilizan los recursos humanos y materiales con los que cuenta la
empresa y se aplica cuando el tiempo de duracién del proyecto no es critico. Se divide en tres

categorias: Permanente, con Coordinador y con Jefatura.

e Funcional permanente:
Es aquella donde no se tiene un responsable Unico del proyecto, cada quien tiene
responsabilidad de una etapa, tareas y actividades.

e Funcional con Coordinador:
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Es aquella donde se asigna a un responsable de forma informal, existe una pérdida de

autoridad centralizada por lo que no hay poder de decision sobre una sola persona.

En una organizacién funcional, el gerente de proyecto no tiene autoridad total sobre el equipo de
proyecto, debido a que en el ambito administrativo los integrantes aun trabajan para sus

respectivos gerentes funcionales.

Ventajas:

¢ No hay duplicidad de actividades

e Encargados de una misma area funcional que pueden ser empleados en distintos
proyectos

¢ Maxima especializacion.

e Mejor suspension técnica.

e Comunicacion directa mas rapida.

e Cada 6rgano realiza inicamente su actividad especifica.

Por la naturaleza del estudio, este tipo de estructura se acopla mas, porque son actividades que
la alta gerencia puede asignar y ya tienen un conocimiento previo, solo es necesaria la constante
motivacién y el seguimiento al cumplimiento de objetivos. Dicha organizacién sera temporal y

culminara sus funciones cuando €l CST se encuentre listo para operar.

La presente estructura incluye las areas involucradas en la etapa de ejecucién del proyecto. El
alcance del organigrama de funciones es el aprovechamiento de la mano de obra del proyecto
de forma oOptima delimitando funciones, ademas de reducir retrasos en la mala asignacion de

responsabilidades por area.

Jefe de
planificacion

|
l l

Encargado de
compras

Jefe de bodega

Esquema 28. Estructura organizativa funcional del proyecto
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2. Recursos de la organizacion
En este apartado se determina la organizacion y asignacion de los recursos a todas las
actividades para la ejecucion del proyecto. Posteriormente se hace uso de herramientas como el
diagrama de Gantt, con lo cual es posible asegurar que todas las actividades estan planificadas,
teniendo en consideracion la secuencia en que estas se realizan, el estimado de tiempo en que
se realiza cada actividad y mediante esto se definira el plazo global del proyecto. Los recursos a

tomar en cuenta son:

Se ha designado el tiempo por actividad tomando como base la duracion del proyecto
y la planificacion hecha en la etapa de formulacion del mismo. Para lo cual se ha
tomado a bien realizar las debidas estimaciones por actividad del proyecto a través
de consultas a expertos (juicio de expertos) y estimaciones de los investigadores.

Financiamiento

Incluyen aspectos como: los honorarios de las personas que estaran a cargo de la
administracion de proyectos, los costos de la puesta en marcha del proyecto, los
costos de asesoramiento, etc.

Recurso humano

Se toma en consideracion las capacidades del marco de responsables, stakeholders
y/o encargados del plan de implementacién, asi como el tiempo disponible para cada
actividad.

Esquema 29. Recursos para la implementacion del proyecto

C. METODOLOGIA DE LA IMPLEMENTACION DE LA SOLUCION

Las etapas del proyecto se detallan a continuacion:

230



\
*En esta etapa se define el acta de constitucion del proyecto, autorizandose a dar
inicio al proyecto. En esta etapa de inicio se da paso a la planificacion.
J
\
«Se identifican todos los elementos del proyecto que seran la base del éxito del
S| Mismo, dando como resultado “el plan de direccion del proyecto™.
preparacion y,
. . 0 . _\
«En esta fase, se llevan a cabo el plan de disefio y redisefo para visualizar el
proyecto en si mismo, ademas se gestionan los permisos necesarios que daran
inicio a las labores de ejecucion.
\ g
*Se realiza la asignacion de los recursos y se definen los responsables de cada )
tarea en funcion de tiempos, costos y calidad de la obra. Esta fase es la que
SEeielus| consume mayor cantidad de recursos y que como resultado se hace la
CER e autorizacion de los entregables del proyecto. )
\ . \
«En esta fase se obtendra de forma ordenada, la aceptacién formal de los
resultados al final de una fase o del proyecto. Adicionalmente, se creara los
%‘%@gcﬁg' archivos de informacion del proyecto y una evaluacién post proyecto
J

Esquema 30. Etapas del presente proyecto

Graficamente se expresa asi:

Inicio Organizacion | Planeacion  Ejecucion del Trabajo Cierre del
del y Preparacion Proyecto
L Proyecto ".- ~~\
2 . N
S s
S . “
8 © l' A )
> 8 L4 .
o2 o 3
g I \
© o . :
o O L
© i '
°© e .
e - LY
= o \ \‘
- o 2 >
LI 7 |
Salidas de Acta de Plan de Disefio Entregables Documentos
la Direccion  Constitucion Direccion para Aceptados del Proyecto
de Proyectos del Proyecto el Proyecto Archivados

Gréfico 21. Etapas de la implementacion del proyecto forma gréafica
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Inicio del proyecto: Ejes de
planeacion
e Actade
constitucion « Eje de compras
e Objetivos Planeacion y o Ejede
e Responsabilidades organizacion: planificacion
o Ejede
e Estructura almacenamiento
organizativa
Ejecucion: e Documentacion Entregables:
e Supervision * Financiamiento e Plan
e Comprade * Gestion de las e Eejcucion de
e |Instalacion e Correcionesy
de equipo observaciones

Esquema 31. Descripcion de las fases del proyecto

D. DESARROLLO DEL MARCO DE RESPONSABLES Y FUNCIONES
ENCARGADOS DE LA IMPLEMENTACION

La gestion de los recursos humanos consiste en realizar todos los procesos necesarios para
asegurarse de que se hayan identificado y asignado los mejores recursos humanos disponibles
para lograr los objetivos del proyecto dentro de sus respectivas restricciones de tiempo, alcance
y costo. Una de las herramientas de mayor uso en la gestién de los RR.HH. es la matriz de
asignacion de responsabilidades (MAR). Esta matriz se usa para ilustrar las conexiones entre el
trabajo que debe realizarse y los miembros del equipo del proyecto y otros interesados
(stakeholders). Ademas, identifica qué grupo o unidad del equipo del proyecto es responsable de
cada componente de la EDT. Con la matriz, el gerente tiene informacion que le permite identificar
los roles, las responsabilidades y los niveles de autoridad para las actividades especificas del

proyecto.
Matriz RACI:

Una matriz de asignacion de responsabilidades (RAM) se utiliza para ilustrar las relaciones entre

las actividades o los paquetes de trabajo y los miembros del equipo del proyecto. El formato
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matricial muestra todas las actividades asociadas con una persona y todas las personas
asociadas con una actividad. Esto asegura que haya una sola persona encargada de rendir

cuentas por una tarea determinada a fin de evitar confusiones (Figuerola, 2012).

Independientemente del método utilizado, el objetivo es asegurar que cada paquete de trabajo
tenga un responsable inequivoco y de que todos los miembros del equipo comprendan

claramente sus roles y responsabilidades.

Se basa en las cuatro variables mas importantes de los RR.HH. y es conocida como matriz RACI

por sus siglas en inglés.

> R: Responsable de la ejecucion. Alguien que es responsable de esta manera, para cada
producto y entregable de la EDT existe normalmente una persona responsable de su
ejecucion o de asegurarse que se ejecute.

> A: Aprueba. Es la persona que rinde cuentas sobre la actividad, también definido como
la autoridad final de aprobacién. El responsable en ultima instancia por la realizacion
correcta y completa de la entrega o la tarea, y aquel a quien el Responsable debe rendirle
cuentas. En otras palabras, un “Accountable” debe firmar la aprobacion del trabajo que
es proporcionado por el Responsable. Sélo debe haber un “Accountable” especificado
para cada tarea o entrega.

» C: Consultado. Alguien que no esta implicado directamente en la ejecucién de un
producto o entregable, pero que proporciona algun tipo de insumo para el proceso o es
consultado para saber su opinién o pedirle un consejo.

» I: informado. Aquellos que se mantienen al dia sobre los progresos, a menudo sélo
cuando la tarea se termina o entrega, o que reciben las salidas de un proceso y con el

gue solo hay una via de comunicacion.

La persona que es “accountable” de una tarea o entrega, también puede ser el responsable para
cumplir con ella (un rol de accountable indicado en la matriz para alguna actividad, pero que no

tiene el rol de responsable, implicitamente se supone que si lo es).

Reconociendo que no existe dualidad de mando, a continuacién, se procede a realizar la matriz
de responsabilidades con las siguientes acciones para cada jefe del proyecto. Otros usos de la
matriz incluyen la identificacion de responsabilidades para la ejecucion de los procesos internos

del proyecto como puede ser la aprobacion de los cambios, el desarrollo y entrega de reportes.
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A cada una de las actividades se le asigna uno de los roles que se describen a continuacion:

ROL N[O P2

Responsable | Este rol corresponde a quien efectivamente realiza la tarea.

A Aprueba Este rol se responsabiliza de que la tarea se realice y es el que debe rendir

cuentas sobre su ejecucion.

C | Consultado | Este rol posee alguna informacién o capacidad necesaria para realizar la tarea.

I Informado | Este rol debe ser informado sobre el avance y los resultados de la ejecucion.

Tabla 46. Matriz RACI

Para las actividades de los paquetes de trabajos del proyecto se tiene la siguiente matriz de
responsabilidades:
Jefe de

planifi-
cacion

Encarga-
do de
compras

Jefe de
bodega

PAQUETES DE

TRABAJO ACTIVIDADES

Direccion del Acta de constitucion AR Cll o]
proyecto! Planificacion del proyecto AR C I
Financiamiento Solicitud con la alta gerencia A/l R Cl/
_Capautauon sobre uso del modelo de AR C |
inventario
Eje de Instalacién de software de equipos R/A? C I
Planificacion Capacitaciones de nuevos KPI’s AR C I
Ejecucion de prueba AR | I
Andlisis de resultados R/A Cli I
Plan de redistribucién de almacenes A/C R I
Capacitacion sobre SSO C R3/A I
. o g:rﬁzgltauon sobre meétodos de A R o
;I?naigr?;rrll?gn toe Adquisicion e _instalacién de medios A/C R |
de almacenamiento
Capacitaciones de nuevos KPI’s A/C R I
Ejecucion de prueba A R Cli
Andlisis de resultados A/C R I

1 Se requiere de los analistas de la investigacion, puesto que los analistas elaboraron las herramientas
necesarias para la planificacion, el jefe de planificacion es el encargado de revisarlas y hacer ajustes

necesarios.

2 Se requiere de alguien especializado en el area, subcontratado temporalmente para el proyecto.

Tomando en cuenta que trabaja de la mano con el jefe de planificacion.

3 Se debe recurrir a un especialista en seguridad industrial, del cual el jefe de bodega estara encargado.
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Capacitacion sobre manuales de C | R/A
compras
. Capacitaciéon sobre evaluacion de
Eje ?e ccl)mpras proveedores A/IC | R
ocales Capacitaciones de nuevos KPI's A I R
Ejecucién de prueba A I C/IR
Andlisis de resultados A/C I R

Tabla 47. Matriz de responsabilidades

E. PROPUESTA CRONOLOGICA Y DE COSTOS PARA IMPLEMENTAR
LA SOLUCION

Asignacion de costos

DURACIO OSTO
D A DAD PR D A
DIA %

Dire Oon del proyecto $1,086.6

A Acta de constitucién 7 $556.57
Al Elaboracion, revision y validacion del i 7 $556.57

documento.

B Planificacion del proyecto 10 $530.07
Bl Elaboracién de la EDT Al 4 $212.03
B2 Red de precedencias Bl 3 $159.02
B3 Asignacién de costos por actividad Bl 3 $159.02
a a e O N> 08

C Solicitud con la alta gerencia 2 $57.08

Presentar la solicitud de presupuesto
C1 empresarial para las propuestas B3 1 $57.08
planteadas por eje.

Aprobacién del presupuesto para el

Cc2 C1 1 $0.00

proyecto.
e de Pla aclo 8 b 3.90

D Capacitacion sobre uso del modelo de inventario 6 $1,165.24
Elaboracion de  presentacion vy

D1 programa para la |mp_IementaC|on del co 4 $750.00
modelo de inventario basado en
maximos y minimos.

D2 _Reallzauon de capacitaciéon sobre el D1 1 $65.24
ingreso de datos.

D3 Instalacién de macro en equipos de los D2 1 $350.00
responsables.

E Capacitaciones de nuevos KPI’s 3 $655.05
Elaboracion de presentacion con

El definiciones, célculos 'y  datos D3 2 $600.00
importantes de los KPI's a afiadir.
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E2 Rea}hzacmn de capacitacibn sobre E1 1 $55.05
KPI’s.

F Ejecucion de prueba 7 $399.59

F1 Ejecucioén de prueba piloto. E2 7 $399.59

G Analisis de resultados 2 $159.02
Anadlisis de resultados de la

G1 implementacién del nuevo modelo de F1 2 $159.02

inventario.

Eje de Gestion de almacenamiento

$7,510.17

Adquisicion e instalacibn de medios de

H almacenamiento 4 ¥ ZHE

H1 Busqueda y evaluacion de c1 1 $32.62
proveedores.

H2 Compra de medios de almacenamiento H1 $2,508.13

H3 Recepcion e instalacion en Mesanini H2 $48.93

| Plan de redistribucion de almacenes 19 $1,741.08
Organizacion de  inventario de

11 repuestos de la bodega M (media H3 7 $627.93
rotacion)
Organizacion de  inventario de

12 repuestos de la bodega M (baja 11 7 $627.93
rotacion)

13 )(_()Iigamzauon de inventario de bodega 12 5 $485.22

J Capacitacion sobre SSOM 14 $1,171.94
Contratacién de servicios con Insaforp

2 para capacitacién sobre SSO. 13 2 $780.50

J2 Realizacién de capacitacion. J1 12 $391.44

K Capacitacion sobre métodos de conteo 5 $715.48

K1 EIaborauop de prese}nt.auon ) spbre 12 3 $585.00
metodologia de conteo fisico y ciclico.

K2 Realizacion de capacitacion. K1 $130.48

L Capacitaciones de nuevos KPI’'s $547.86
Elaboracion de presentacion con

L1 definiciones, calculos 'y datos K2 2 $450.00
importantes de los KPI's a afiadir.

Lo Rea}hzacmn de capacitacibn sobre L1 1 $97.86
KPI’s.

M Ejecucion de prueba 7 $627.93

M1 Ejecucion de prueba piloto. L2 7 $627.93

N Andlisis de resultados 2 $116.21
Analisis de resultados de la

N1 implementacion del nuevo modelo de M1 2 $116.21

inventario.

Eje de compras locales

Capacitacion sobre manuales de compras

$1,761.82
$324.46
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Elaboracion de  presentaciébn vy
N1 programa  sobre  manuales de Cc2 2 $300.00
procedimientos de compras locales.

- Reahzamon de capacitacion sobre el fi1 1 $24.46
ingreso de datos.

(0] Capacitacion sobre evaluacion de proveedores 3 $624.46

Elaboracion de  presentacion vy _
01 programa sobre método y ribrica de N2 2 $600.00
evaluacion a proveedores.

Realizacion de la capacitacion para
evaluar proveedores de repuestos.

P Capacitaciones de nuevos KPI’s 3 $474.46

02 01 1 $24.46

Elaboracion de presentacion con
P1 definiciones, calculos 'y  datos 02 2 $450.00
importantes de los KPI's a afiadir.

Realizacibn de capacitacion sobre

P2 KPI's. P1 1 $24.46
Q Ejecucion de prueba 7 200

Q1 Ejecucioén de prueba piloto. P2 7 $199.80
R Andlisis de resultados 2 $138.63

Andlisis de resultados de la
R1 implementacién del nuevo modelo de Q1 2 $138.63
inventario.

109 $12,794.63

Tabla 48. Presupuesto y precedencia de actividades
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2. Cronograma del proyecto
A partir del siguiente diagrama de Gantt se puede observar que la implementacion de este proyecto esta definida para dar inicio el 1 de abril del 2023 vy finalizar el 1 de agosto del mismo afio, dando como

resultado una duracion total de 91 dias. Cabe aclarar que para este cronograma se ha tomado en cuenta los dias feriados y domingo fuera de periodo laboral.

sEDT  Nombre de tares Duracién|Comienzo
abril 2023 ‘miyo 203 |junio 2023 |iulio 2023 agost 2023
_ o1 [03 |os | o7 | oo |11 |13 |15 [17 |19 |21 | 23 |25 | 27 |20 |01 |03 |05 Jo7 | oo |11 |13 |15 | 17 |19 | ;1 | 33 | 25 | 27 | 20 | 31 | 02 04 |06 |08 | 10 |12 | 14 |16 | 18 | 20 | 22 | 24 | 26 | 28 | 30 |02 [04 |06 |08 |10 | 12 |14 | 16 |18 | 20 | 22 | 24 | 26 | 25 |30 | 01 |03 | o5
PROPUESTA DE PLANIFICACION DE INVENTARIOS|
GESTION DE ALMACENAMIENTO PARA EL
UMINISTRO DE COMPRAS LOCALES DEL CENTRO|
IDE SERVICIO TECNICO SERVITOTAL
11 INICIO Odias sdb01/04/23 01/04
1.2 Direccioén del proyecto 17 dias sab 01/04/23
121 Acta de constitucién 7dias sab01/04/23
1211 Elaboracion, revisiony validacion del ~ 7dias  sab 01/04/23 "
documento
122 Planificacién del proyecto 10dias jue 13/04/23
1.2.2.1 Elaboracion de la EDT 4dias  jue13/04/23
1.2.2.2 Red de precedencias 3dias  mie19/04/23
1223 Asignacisn de costos por actividad 3dias  sab22/04/23
13 Financiamiento 2dias? mié 26/04/23
131 Solicitud con |a alta gerencia 2dias? mie 26/04/23
1311 Presentar |a solicitud de presupuesto  1dia? mié 26/04/23
para las propuestas planteadas por eje
1.3.1.2 Aprobacién del presupuesto para le 1dia? jue27/04/23
proyecto
1.4 Eje de Planificacion 18 dias? vie 28/04/23
141 Capacitacion sobre uso del modelo de 6dias? vie 28/04/23 -
inventario
1411 Elaboracion de presentacion y programa 4 dias  vie 28/04/23 T
para la implementacién del modelo de
inventario basado en méximos y minimos
1412 Realizacién de capacitacion sobre el 1dia? vie05/05/23
ingreso de datas 1
1413 Instalacién de macro en equipo de ldia? sab06/05/23
responsables
142 Capacitaciones de nuevos KPI's 3dias? lun 08/05/23
1421 Elaboracion de presentacion con 2dias lun 08/05/23
definiciones, clculos y datos
importantes de los KPI's a afiadir
14.22 Realizacién de capacitacién sobre KPI's  1dia? jue 11/05/23
143 Ejecucion de prueba 7dias vie 12/05/23 17
14.3.1 Ejecucion de prueba piloto 7dias vie 12/05/23
144 Andlisis de resultados 2dias lun 22/05/23 1—
1441 Anélisis de resultados de la 2dias lun 22/05/23
implementacion del nuevo modelo de
inventario
15 Eje de Gestién de almacenamiento 54 dias?mié 24/05/23
1.5.1 Adquisicién e instalacién de medios de 4adias? mié 24/05/23 T
almacenamiento
1511 Busqueda y evaluacion de proveedores  1dia? mié 24/05/23 "1
1512 Compra de medios de almacenamiento  1dia? jue 25/05/23 al
1513 Recepcion e instalacion en Mesanini  2dias  vie 26/05/23 0
1.5.2 Plan de redistribucién de almacenes 19 dias mar 30/05/23 ¢
1521 Organizacion de inventario de repuestos 7dias  mar 30/05/23
de la bodega M (media rotacién)
1522 Organizacién de inventario de repuestos 7dias  mié 07/06/23
de la bodega N (baja rotacién)
1.5.2.3 Organizacién de inventario de bodega XL 5 dias  vie 16/06/23 7
153 Capacitacion sobre SSO 14dias vie 23f06/23 7
1.5.3.1 Contratacién de servicios con Insaforp  2dias  vie 23/06/23
para capacitacion sobre SS0
1.5.3.2 Realizacion de capacitacion 12dias lun 26/06/23
1.5.4 Capacitacion sobre métodos de conteo  Sdias  mar 11/07/23
1.54.1 Elaboracién de presentacién sobre 3dias mar11/07/23
metodologia de contea fisico y ciclico
1.5.4.2 Realizacion de capacitacion 2dias vie 14/07/23
155 Capacitaciones de nuevos KPI's 3dias? mar 18/07/23
155.1 Elaboracién de presentacion con 2dias  mar 18/07/23
definiciones, cdlculos y datos
impartantes de los KPI's a afiadir
1.5.5.2 Realizacion de capacitacion sobre KPI's  1dia? jue 20/07/23
156 Ejecucion de prueba 7dias vie 21/07/23
1.5.6.1 Ejecucién de prueba piloto 7dias  wie 21/07/23
157 Anilisis de resultados 2dias lun31/07/23 }
1571 Andlisis de resultados de la 2dias  lun31/07/23
implementacién del nuevo método de
conteo
1.6 Eje de compras locales 72 dias?vie 28/04/23
1.6.1 Capacitacion sobre manuales de compras 3 dias? vie 28/04/23 .
L1611 Elaboracion de presentacion y programa 2dias  vie 28/04/23 5
sobre manuales de procedimientos de
compras locales.
1.6.1.2 Realizacion de capacitacion sobre ingresoldia? mié 02/05/23
de datos
1.6.2 Capacitacion sobre evaluacién de 3dias? jue 04/05/23
proveedores
1.6.2.1 Elaboracién de presentacién y programa 2dias  jue 04/05/23
sobre método y rdbrica de evaluacion a
proveedores
1.6.2.2 Realizacién de capacitacion para evaluar 1dia?  sab06/05/23
proveadores de repuastos
163 Capacitaciones de nuevos KPI's 3dias? lun 08/05/23
1.6.3.1 Elaboracion de presentacion con 2dias lun 08/05/23
definiciones, clculos y datos
importantes de los KPI's a afiadir
1632 Realizacién de capacitacidn sobre KPI's  1dia? jue 11/05/23
1.6.4 Ejecucion de prueba 7dias vie 12/05/23 17
1641 Ejecucion de prueba piloto 7dias vie 12/05/23
165 Andlisis de resultados 2dias lun 22/05/23 1—
1.6.5.1 Anélisis de resultados de la 2dias lun 22/05/23
implementacion del método de
evaluacion de proveedares
1.6.6 FIN Odias mar01/08/23 " 01/08

llustracion 9. Diagrama de Gantt del proyecto
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3. Diagrama de Precedencias - PDM
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llustracion 10. Diagrama de precedencias
Descripcion:
Inicio D Finalizacion
temprano temprana
Holgura Actividad
.- ] g Finalizacion
Inicio tardio Duracion .
tardia
Vinculo de Ruta Critica

—

Vinculo de Ruta No Critica

e

Ruta critica: A1-B1-B2-B3-C1-C2-D1-D2-D3-E1-E2-F1-G1-H1-H2-H3-11-12-13-J1-J2-K1-K2-L1-L2-M1-N1
Duracién: 91 dias
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XIX. EVALUACIONES DEL PROYECTO
A. EVALUACION ECONOMICA

Para establecer una metodologia general en las evaluaciones del proyecto se hace de vital
importancia conocer que es una evaluacién de proyectos, este hace referencia a un proceso de
estimacion, valorizacion y revision detallada de los logros, a partir de los objetivos propuestos,
ademas permite organizar de manera sistematica las actividades, consolidar la participacion de
los involucrados, y reflexionar acerca de la necesidad de efectuar cambios, para tomar

decisiones, que conduzcan a la mejora y posterior concrecién del mismo.

En el caso de la evaluacion econdmica del proyecto esta se desarrollara a través de la siguiente

metodologia como lo muestra el esquema:

l l

Economica Financiera

|
i l i i

MARGEN DE MARGEN DE
UTILIDAD BRUTA UTILIDAD NETA

llustracion 11. Metodologia de la Evaluacién Econdmica del proyecto

En este sentido la evaluacion econdémica se fundamenta en dos tipos de evaluacién especifica,
una que considera el valor del dinero en el tiempo a través de las técnicas que implica, la cual es
la evaluacion econdmica financiera; y sus técnicas Valor Actual Neto, Tasa Interna de Retorno,
Tasa Minima Atractiva de Rendimiento y la Razdn Beneficio Costo, donde se evalta la
rentabilidad del proyecto sin considerar si los recursos para implementarlo son propios o son de
terceros. Por otro lado, se aplicard el andlisis de sensibilidad y el periodo de retorno de la
inversiobn como técnicas complementarias con el fin de reducir la incertidumbre a su minima

expresion, en este sentido se presentan la siguiente informacién insumo de las evaluaciones.
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1. Prondéstico de Ingresos y Egresos

Ingresos ventas

Para el pronéstico de los ingresos se utilizd el método de proyeccion de Promedios Moviles
ponderados, este se utilizdé anteriormente para la proyeccion de las ventas, en este sentido, se
retoma el método dado que los ingresos tendran un comportamiento normal dado que la solucion

no esté vinculada de forma directa a esta cuenta, por lo tanto, se detalla a continuacion:

El periodo de andlisis comprende desde abril de 2022 hasta agosto de 2022; los datos

proyectados son los préximos meses hasta diciembre de 2023.

Con ello se obtendra el diferencial de ingresos generados al implementar la propuesta de

solucion del proyecto, para ello se utilizaron los siguientes pesos:

Considerando que la propuesta de solucién tendra el siguiente impacto: un aumento mensual del

5%.

e W1=01
e W2=0.2
e W3=0.3
e W4=04

Periodo Ingreso venta \ Prondstico

ene-22 $41,401.13
feb-22 $40,393.21
mar-22 $39,768.11
abr-22 $41,242.31
may-22 $45,838.64
jun-22 $40,520.82
jul-22 $42,324.25
ago-22 $40,434.14
sep-22 $41,936.98 $41,936.98
oct-22 $41,121.40 $41,121.40
nov-22 $41,512.02 $41,512.02
dic-22 $41,293.91 $41,293.91
ene-23 $41,432.77 $41,432.77
feb-23 $41,348.06 $41,348.06
mar-23 $41,395.98 $41,395.98
abr-23 $41,369.17 $41,369.17
may-23 $41,384.71 $41,384.71
jun-23 $41,375.53 $41,375.53
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jul-23 $41,380.90 $41,380.90
ago-23 $41,377.80 $41,377.80
sep-23 $41,379.59 $41,379.59
oct-23 $41,378.55 $41,378.55
nov-23 $41,379.15 $41,379.15
dic-23 $41,378.80 $41,378.80

Tabla 49. Prondstico de Ingresos

Diferencial Ingreso ventas 2023 = $297,948.61

Egresos

En esta cuenta se determiné que al hacer uso de la nueva metodologia para la determinacion de
los niveles de inventario se pronosticé el costo en el que incurre la contraparte hasta el inicio de
la implantacion del proyecto, en este sentido y para efectos de la evaluacién se considerd que a

partir de la implementacion de las propuestas de solucion esta cuenta tendria un impacto:

Los costos disminuirdn en un 1.5% por cada periodo. Para la determinacion del pronéstico de los

egresos se utilizé el mismo método de proyeccion:

Mes Costo Pronéstico
ene-22 $27,651.13
feb-22 $27,749.35
mar-22 $29,855.06
abr-22 $24,538.67
may-22 $30,896.11
jun-22 $28,040.82
ju-22 |  $25,541.65
ago-22 $28,971.50
sep-22 $28,536.92 | $28,536.92
oct-22 $28,108.87 | $28,108.87
nov-22 $27,687.24 | $27,687.24
dic-22 $27,271.93 | $27,271.93
ene-23 $26,862.85 | $26,862.85
feb-23 $26,459.91 | $26,459.91
mar-23 $26,946.51 | $26,946.51
abr-23 $26,719.02 | $26,719.02
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may-22 $26,795.33 | $26,795.33
jun-22 | $26,753.87 | $26,753.87
jul-22 $26,786.89 | $26,786.89
ago-22 $26,765.28 | $26,765.28
sep-22 $26,776.81 | $26,776.81
oct-22 $26,770.77 | $26,770.77
nov-22 $26,774.30 | $26,774.30
dic-22 $26,772.13 | $26,772.13

Tabla 50. Prondstico Egresos

Costos al implementar la solucién = $321,183.66

Teniendo claro los egresos se hace necesario conocer ademas la inversién total, se detalla a
continuacion, retomando de los costos que se determinaron de cada tipo de cuenta siendo estas,

inversién tangible, intangible y capital de implementacion:

Tipo

Descripcién Costo

Inver§|on Inversion de mobiliario de almacenamiento $2,508.13
tangible

Inversién para investigacion y estudios
Inversion revios P g y $4,891.50
intangible P

Inversion para capacitacion y disefio $6,741.99
Capital de Costo de mano de obra (23 dias) $3,685.54

implementacion | Costos por depreciacién de mobiliario $179.76
Inversién total del proyecto $18,006.92
Tabla 51. Resumen Inversién
Al tener claros los Ingresos, Egresos y la inversion del proyecto se procede con la elaboracion
del Flujo Neto de Efectivo, el cual se requiere para la aplicacion de las técnicas de analisis

econdémico financiero, tomando las siguientes consideraciones a causa de implementar el

proyecto:

e Los Ingresos por ventas Incrementaran 5% por cada periodo tomado en el estudio
e Los costos se veran afectados en una disminucion de 1.5% por cada periodo tomado en
el estudio

e El periodo de estudio para las evaluaciones es de n=5 afos.

Cuenta/ Periodo ‘ (0] 2023 2024 ‘ 2025 2026 2027
Ingresos Ventas $297,948.61 | $312,846.04 | $328,488.34 | $344,912.76 | $362,158.40
Costos $321,183.66 | $316,365.91 | $311,620.42 | $306,946.11 | $302,341.92
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Depreciacion $179.76 $179.76 $179.76 $179.76 $179.76
Utilidad antes de Impuesto -$23,414.81 -$3,699.63 $16,688.16 $37,786.89 $59,636.72
ISR -$2,341.48 -$369.96 $1,668.82 $3,778.69 $5,963.67
Utilidad después de -$21,073.33 -$3,329.66 $15,019.35 $34,008.20 $53,673.05
Impuesto

Depreciacion $179.76 $179.76 $179.76 $179.76 $179.76
Inversion $18,006.92

Flujo Neto de Efectivo -$18,006.92 | -$20,893.57 -$3,149.90 $15,199.11 $34,187.96 $53,852.81

Tabla 52. Flujo Neto de Efectivo

TMAR

La Tasa Minima Atractiva de Rendimiento es la tasa que representa la medida de rentabilidad
minima que se le exigira al proyecto de tal manera que permita cubrir la totalidad de la inversion
inicial, los egresos de operacion, los intereses que deberan pagarse por la parte de la inversion
financiada con capital ajeno a los inversionistas del proyecto, los impuestos, y la rentabilidad que

el inversionista exige a su propio capital invertido.

La TMAR para inversionistas esta dada por la suma de un porcentaje de inflacién considerado
de acuerdo al existente en la actualidad, asi como a su posible comportamiento futuro (el

promedio en que se evalla el proyecto) mas otro porcentaje como premio al riesgo.
En este sentido la forma de calcular esta tasa es la siguiente:

TMAR=1+R+ (IxR)
Donde:

I: Inflacion
R: Premio al riesgo

El premio al riesgo es la ganancia que queda por ejecutar el proyecto, frente a una diversidad de
riesgos, pero se tienen que reconocer para enfrentarlos, y con ello una tasa minima de

rendimiento. El premio al riesgo depende de las oportunidades de inversion del individuo.

La proyeccién de la inflacion se utilizé en el estudio de Mercado del presente proyecto por lo cual

se retoman los datos en la tabla siguiente:

Inflacion 7.76% 7.42% 7.66% 7.49% 7.47%

Tabla 53. Inflacién Mensual
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Promedio de inflacion: 7.49%

Tomando en cuenta que el premio al Riesgo de El Salvador es 7.56% Obtenido del sitio web

www.applet-magic.com.
TMAR = 0.0749 + 0.0756 + (0.0749 = 0.0756)
TMAR = 0.1568
TMAR = 15.68%

Para la evaluacién Econdmica del proyecto en estudio la Tasa Minima Atractiva de Rendimiento

es del 15.68%, este valor sera aplicado en las técnicas posteriores.
VAN

El Valor Actual Neto o Valor Presente Neto de un proyecto puede definirse como el valor obtenido
en el presente del proyecto y se elabora actualizando para cada afio por separado las entradas
y salidas de efectivo que acontecen durante la vida del mismo a una tasa de interés fija
determinada. Esta también incluye las inversiones las cuales deben ser tomadas del flujo neto

de ingresos y egresos.

Esta técnica de Ingenieria econdmica permite determinar si se va a tener ganancias o a lo largo
de la vida del proyecto, actualizado a una tasa de descuento; Es de los mas usados en la
evaluacion de alternativas; reconoce el valor del dinero en el tiempo y se requiere de la Tasa
Minima Atractiva de Rendimiento para poder calcularlo, cabe resaltar que esta técnica no

demuestra rendimiento, solamente indica si la inversion se recupera o no.

El Valor Actual Neto se calcula con la siguiente Férmula:

VAN = I +i il
- (T + D)
]=

Donde:

Inv: Inversioén inicial o “P”.

Fj: Flujo neto efectivo, el cual se obtiene del flujo de efectivo (flujo neto de efectivo).

e |: Tasa Minima Atractiva de Rendimiento (TMAR), o tasa de descuento o actualizacion.
¢ n: Afos en el analisis del proyecto

El periodo de estudio para el andlisis del valor presente del proyecto es de: 5 afios.

Al desarrollar el calculo de este indicador, el resultado es:.
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VAN = $16,484.27

Al observar el resultado se obtiene un Valor Actual Neto mayor que cero (VAN > 0), con una
TMAR de 15.68% y una inversiéon de $18,006.92; es por ello que se acepta el proyecto pues tiene
un valor presente de $16,484.27 demostrando con seguridad ser viable.

TIR

Es una técnica que se utiliza conjuntamente con el VPN y esta es una tasa porcentual que indica
la rentabilidad promedio anual del capital que permanece invertido en el proyecto, esta puede
calcularse utilizando Unicamente los datos correspondientes al proyecto, ademas no requiere
informacion sobre el costo de oportunidad del capital, coeficiente que es de suma importancia en
el calculo del VAN.

La tasa interna de retorno es simplemente el valor de la tasa de descuento que hace que el VAN
sea igual a cero, asi mismo se puede decir que técnicamente, la TIR es la tasa de descuento que

hace que los flujos de caja futuros tengan el mismo valor actual que la inversion inicial.

La férmula para calcular esta tasa es igualando a cero la formula del VAN:

1 - ”l?_-'— - =
J=

Donde:

Inv: Inversion Inicial

Fj: Flujo neto de efectivo obtenido del Estado de Resultado proforma.
e i: Tasa interna de Retorno que se busca

¢ n: Afos en el analisis del proyecto

Criterio de decision: El proyecto es rentable si la TIR es MAYOR o IGUAL a la TMAR. TIR 2
TMAR - Rentable, se acepta el proyecto.

TIR < TMAR - No Rentable, se rechaza el proyecto.

TIR =27%

TIR > TMAR - El proyecto es rentable, este presentara retorno de utilidades en el corto plazo,

se acepta el proyecto.
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Razon Beneficio Costo (B/C)

Es la comparacién de los beneficios derivados de la implementacién de un proyecto contra los
costos del mismo, ademas es el método de seleccidon de alternativas mas cominmente utilizado
a nivel publico, su mayor desventaja es que no da informacion sobre la magnitud del proyecto

por lo que dificulta comparar proyectos.

La forma de calcular esta relacion es como se muestra a continuacion:

YB1 N YB2 + YB3 N Y|B4 + YB5
B_ 1+ (A+9)% (A48 (A+d)* (1+0)°
c- C2 C3 ca C5

A+ T+ T+ A+0F A+
Donde:

e YBn = Ingresos brutos en el periodo n
e Cn = Costos en el periodo n
e = Tasa Minima Atractiva de Rendimiento (TMAR)

Periodo Relacion B/C

2023 0.93
2024 0.99
2025 1.05
2026 1.12
2027 1.20

Tabla 54. Resumen razén beneficio costo

La razon beneficio costo para los 5 afios considerados en la evaluacion del proyecto presenta
una tendencia al alza, que permite verificar que el proyecto es rentable desde el tercer afio de la

puesta en marcha.

El promedio de la razén Beneficio Costo es de: 1.06 lo que quiere decir que por cada dolar
invertido el proyecto se tendrd $0.06, esto respalda la decision de aceptar el proyecto por

demostrar ser viable econémicamente.
Tiempo de Retorno de la Inversion TRI

Este es el periodo que la empresa requerira para recuperar la inversion, de tal forma que puede
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revelar con precision, en afios, meses y dias, la fecha en cual sera cubierta la inversion inicial,
es de los indicadores favoritos de los accionistas dado que hay un interés muy importante para

conocer el tiempo en el que van a recuperar su inversion.

Inversion Total

TRI =
Utilidad Promedio
TRI = $18,006.92
"~ $10,048.45

TRI = 1.8 Afios

El tiempo en el que se recuperard la inversion es de 1.8 afios, es decir, 1 afio con 10 meses
aproximadamente, sin embargo, el periodo en estudio es de 5 afios lo cual indica que el proyecto

es viable.
Analisis de Sensibilidad Basado en Simulacién Estadistica

Es el andlisis de incertidumbre asociada a los flujos de caja de una inversion, se define el riesgo
como la posibilidad de obtener un resultado distinto al que se pretendia conseguir con el proyecto,
por otro lado, un proyecto de inversién solo proporcionara su rendimiento esperado cuando no
sea posible otro resultado, es decir cuando carezca de riesgo; esto seria en condiciones ideales

para los resultados del proyecto.

En este sentido el proyecto puede comportarse de forma mas acertada, dado que se trata de
determinar las probabilidades y simular n eventos, cada cuenta en estudio tiene su funcién de

probabilidad, en este caso tomaremos la curva de distribucién normal para las variables criticas.

Para tomar el criterio de usar la distribucién normal se parte del teorema del limite central,
establece que la suma de variables aleatorias independientes distribuidas tiende a estar
normalmente distribuida como la cantidad de términos en los incrementos del total acumulado.
Conforme aumenta N, el VAN esperado tiende a una distribucién normal con un valor medio y
una variancia (J, 2). Si esto sucede, se puede realizar los calculos de probabilidad utilizando la

distribucion normal estandar (Jiménez Boulanger, 2021).

La distribucién normal parte del supuesto de que los valores de Inversion, flujos de efectivo netos
anuales, vida util y tasa de descuento se comportan asumiendo la posibilidad de que sean varias
las situaciones, a las cuales se les asigna una probabilidad. El procedimiento es calcular la media
y varianza de los flujos de efectivo con base en la distribucidn normal, y luego realizar

estimaciones de probabilidad basados en la distribucién normal.
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Para poder aplicar la simulacién se deben de identificar y establecer las variables criticas que

haran que los montos y valores fluctten, por ello se toman como variables criticas las siguientes:

e Cuenta Ingresos: Media 5% ; Desviacion std: 3%
e Cuenta Egresos: Media -1.5%; Desviacion std: 2%

Estas variables se retomaron del Flujo de Efectivo presentado en el apartado anterior, ademas
cabe resaltar que tanto los impuestos como la depreciacion son valores fijos en los cuales la
simulacién no tendra influencia alguna. En la situacion de proyeccion lineal con el crecimiento de
5% para ventas y disminucion de 1.5% para los costos se retoman los resultados de la evaluacion

anterior:

Indicador \ Valor

VAN $16,484.27
TIR 27%
TRI 1.8

Tabla 55. Resultados de los indicadores

Con los resultados obtenidos para la proyeccion lineal indican que el proyecto se acepta y, por
lo tanto, se considera viable. Con respecto a la Tasa Interna de Retorno, posee una diferencia
respecto de la TMAR del 41%, lo cual es un criterio de decisién importante en aspectos de
rentabilidad. Por otro lado, se requeriran menos de 2 afios para recuperar la inversion, lo cual
representa el 36% del periodo de su estudio, parametros bastantes atractivos para la toma de
decisiones del proyecto. Al correr el programa con 1000 pruebas el resultado que se obtiene se
muestra en las siguientes tablas resumen, continuado de las graficas del comportamiento de

estas en la simulacién:

Flujo de Efectivo Simulado

Cuenta / Periodo (0] ‘ 2023 2024 2025 ‘ 2026 2027
Ingresos Ventas $297,948.61 $320,008.45 $343,701.59 | $369,148.94 | $396,480.39
Costos $321,183.66 $313,896.26 $306,774.19 | $299,813.73 | $293,011.19
Depreciacion $179.76 $179.76 $179.76 $179.76 $179.76
Utilidad antes de Impuesto -$23,414.81 $5,932.44 $36,747.63 $69,155.45 | $103,289.44
ISR -$2,341.48 $593.24 $3,674.76 $6,915.55 $10,328.94
Utilidad despues de Impuesto -$21,073.33 $5,339.19 $33,072.87 $62,239.91 $92,960.50
Depreciacion $179.76 $179.76 $179.76 $179.76 $179.76
Inversion $18,006.92

Flujo Neto de Efectivo -$18,006.92 -$20,893.57 $5,518.95 $33,252.63 $62,419.67 $93,140.26

Tabla 56. Flujo de Efectivo con simulacion
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Resultado de Indicadores en Simulacién:

Indicador \ Valor

VAN $69,355.51
TIR 56%
TRI 0.8

Tabla 57. Resultados Simulacién

En las gréficas se observa que los resultados de la simulacion cambian en funcion de la cantidad
de pruebas que se generan, para el caso de la VAN se tienen 997 pruebas efectivas, parala TIR
994 y para el TRI 835 pruebas efectivas de las 1000 a ejecutar.

VAN
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llustracion 12. Comportamiento de la VAN Simulacion

Del comportamiento que se observa en la VAN se puede concluir que existe una probabilidad
mayor al 50% de obtener un valor mayor que cero, esto se puede verificar por simple inspeccion
en el grafico anterior, el escenario mas pesimista es donde se presenta el valor minimo el cual
es de -$151,526.00 sin embargo al posicionarse en el grafico de la frecuencia de resultados la
probabilidad se encuentra debajo del 5%, la probabilidad de obtener una VAN menor que O es
de aproximadamente 38% ademas el escenario mas optimista muestra que la VAN podria ser de

$206,386.34, siendo un valor sumamente alto enfatizando que el resultado de este tiene una alta
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probabilidad de ser mayor que 0, cabe mencionar que de las 1000 pruebas la media es

$15,797.98 lo cual es un muy buen indicador de viabilidad para el proyecto.

En el dltimo escenario simulado por el programa la VAN obtuvo un valor de $69,355.51 con la
inversion antes mencionada y la TMAR de 15.68% para el periodo en estudio de 5 afios, el

proyecto se considera viable.
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llustracion 13. Comportamiento de la TIR en Simulacion

Para la TIR el grafico nos muestra que esta mantiene una tendencia optimista, sin embargo, en
las estadisticas de la simulacion se observa que en el escenario mas pesimista la TIR es -29%,
lo cual al volver a analizar de forma visual el grafico se identifica que la probabilidad de ocurrencia
de este escenario es minima, teniendo un escenario promedio de ocurrencia del 33% con una
desviacion estandar de 27%, lo cual indica que en la mayor parte de casos el escenario promedio
el proyecto es resulta viable dado que la TIR es mayor que la TMAR, teniendo un intervalo
promedio de mayor ocurrencia del 6% al 60%, la probabilidad de que la TIR resulte mayor que

la temar es mayor al 70%, lo cual nos determina la viabilidad del proyecto.

Para el ultimo escenario simulado por el programa la TIR es igual a 56%; con una inversion de
$18,006.92, una TMAR del 15.68% y para un periodo de andlisis de 5 afios plazo, el proyecto se

considera viable, por lo cual se acepta con mayor certeza en la decision.

TRI
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llustracion 14. Comportamiento del TRI en Simulacion

Para el caso del periodo de retorno de la inversion la frecuencia de ocurrencia de cada escenario
muestra que la media de las 1000 pruebas ejecutadas es de 1.3 afios, el comportamiento de esta
variable en la simulacién es complejo, sin embargo se considera que el proyecto es viable, dado
que el periodo de retorno de la inversion tiene una alta probabilidad de éxito para el intervalo de

tiempo en estudio.

Finalmente al analizar en conjunto el comportamiento de las variables en el analisis de
sensibilidad se concluye que el proyecto tiene una alta probabilidad de éxito, aceptando la
implementacién de este, fundamentando el criterio en las probabilidades acumuladas de éxito
por cada variable, para la VAN se tiene aproximadamente 61%, para la TIR aproximadamente
73% y para el TRI se tiene el 80% de probabilidad que la inversion se recupere en los primeros

2 afios del proyecto, todo esto se observa en los gréaficos siguientes.
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llustracion 15. Probabilidad acumulada de VAN, TIR y TRI

B. EVALUACION FINANCIERA
1. Razones o indicadores financieros
Para determinar la factibilidad de un proyecto es necesario conocer el comportamiento de ratios
gue permitan facilitar la toma de decisiones, para ello se muestran los siguientes indicadores en
funcion de los flujos de efectivo generados por el proyecto, a causa de su naturaleza se presentan

a continuacion:

» Margen de Utilidad Bruta
Esta razén, determina la ganancia bruta que obtiene la empresa, por cada unidad monetaria de
beneficios econdmicos (ventas) es decir el porcentaje de utilidad bruta en relacién a los ingresos

del negocio
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La razon de margen de utilidad bruta en ventas indica el porcentaje de cada dolar de ventas que

gueda después que se dedujeron todos los costos y gasto

Donde:

Utilidad Bruta
Margen de utilidad Bruta = ( )
Ventas

En este sentido se presentan los resultados en la tabla siguiente:

2025 2026 2027

MARGEN DE UTILIDAD BRUTA -8% 2% 11% 19% 26%

Tabla 58. Margen de Utilidad Bruta

Al observar los resultados del ratio, solamente en el primer afio de implementacion del proyecto
el resultado es desfavorable, luego se obtienen margenes de utilidad positivos y rentables,
teniendo un promedio de 10%, esto quiere decir que por cada dolar de ingreso por ventas se

obtiene el 10% de beneficios brutos, lo cual indica la viabilidad del proyecto.

» Margen de Utilidad Neta
Determina el nivel en forma porcentual el nivel de beneficios netos que obtiene una organizacion,
después de haber considerado los diversos costos, gastos y beneficios de los trabajadores y
obligaciones con la administracion tributaria. La razén de margen de utilidad neta mide el
porcentaje de cada doélar de ventas que queda después de que se han deducido todos los costos

y gastos, incluyendo intereses, impuestos entre otros.

Donde:

. Utilidad Neta
Margen de utilidad Neta = (—)

Ventas

Obteniendo el resultado siguiente para el periodo en estudio:

ile 2023 2024 2025 2026 2027
MARGEN DE UTILIDAD NETA 7% 2% 10% 17% 23%

Tabla 59. Margen de utilidad Neta

La tendencia del resultado de este indicador muestra que en el primer afio se obtienen pérdidas

sin embargo, se tiene un promedio del 9% con esto se acepta el proyecto dado que se obtendran
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en promedio por cada dolar de ingreso por ventas el 9%, se tiene un resultado favorable y se

determina que el proyecto sera rentable en el tiempo.

C. EVALUACION DE PERSPECTIVA DE GENERO
“La igualdad de género supone que los diferentes comportamientos, aspiraciones y necesidades
de las mujeres y los hombres se consideren, valoren y promuevan de igual manera. Ello no
significa que mujeres y hombres deban convertirse en iguales, sino que sus derechos,
responsabilidades y oportunidades no dependan de si han nacido hombres o mujeres” (Naciones
Unidas, 2006).

Por eso se habla de igualdad de oportunidades, es decir, que mujeres y hombres tengan las
mismas oportunidades en todas las situaciones y en todos los dmbitos de la sociedad, que sean
libres para desarrollar sus capacidades personales y para tomar decisiones. El medio para lograr

la igualdad es la equidad de género.

La equidad de género, es entendida como la justicia en el tratamiento a mujeres y hombres de
acuerdo a sus respectivas necesidades. La equidad de género implica la posibilidad de utilizar
procedimientos diferenciales para corregir desigualdades de partida; medidas no
necesariamente iguales, pero conducentes a la igualdad en términos de derechos, beneficios,

obligaciones y oportunidades.

1. Laevaluacion sensible al género
La necesidad de conocer los logros y retos en términos de igualdad de género se expreso, en un
primer momento, en un interés especifico en la evaluacion de acciones de desarrollo centradas,
de forma concreta, en la promocién de este tipo de igualdad. Dentro de todas estas luchas, se

definieron dos enfoques «Mujeres en el Desarrollo» (MED) y «Género en el Desarrollo» (GED).

El «enfoque GED» 0 perspectiva de género comienza a utilizarse en evaluacion a finales de la
década de los noventa. Desde entonces, la perspectiva de género ha estado presente en la
evaluacion de intervenciones especificas de mujeres o bien en intervenciones con un claro

componente de género — politicas de transversalidad o politicas de empoderamiento.

Ademas, ha constituido la base de la evaluacién de impacto de género desarrollada en los ultimos
afios y que analiza toda clase de actuaciones. Sin embargo, el «enfoque MED» sigue
predominando cuando se evallan cuestiones de género y el uso del «enfoque GED» en la

evaluacion de todo tipo de acciones de desarrollo sigue siendo reducido.
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La evaluacion sensible al género constituye un instrumento clave para medir las
transformaciones en las relaciones de género; impulsar en mayor y mejor modo la igualdad entre
hombres y mujeres; y, de este modo, promover una ayuda. Paralelamente, la evaluacion con
perspectiva de género debe identificar hasta qué punto los grupos de menor influencia, las
mujeres, participan en el desarrollo de sus comunidades como agentes incorporando Ssus

visiones y enrigueciéndolo de acuerdo con esas visiones.

Normativa correspondiente al tipo de contraparte en El Salvador
A nivel de pais, se han hecho muchos esfuerzos en relacion a la disminucion de la discriminacion
de género, esto se ha logrado a través de la institucion denominada como ISDEMU (Instituto
Salvadorefio para el Desarrollo de la Mujer), la cual fue creada en el afio 1996, la cual ha sido la
responsable de formular, dirigir, ejecutar y vigilar el cumplimiento de la politica nacional de la

mujer.

Tras afios de lucha, el 8 de abril de 2011, se publicé la ley de igualdad, equidad y erradicacion
de discriminacién contra la mujer, en la cual existen articulos que son de suma importancia en el
amparo de la mujer y mas aun tratdndose de ACOOPACH de RL. Que se encuentra ubicada en

la zona rural.

Ley de Igualdad, Equidad y Erradicacion de la Discriminacion contra las Mujeres
CAPITULO IlIl: PROMOCION Y PROTECCION DE LA IGUALDAD Y NO DISCRIMINACION EN
EL DERECHO A LA EDUCACION Y PARTICIPACION POLITICA

Art. 18. Educacion superior El gobierno, a través del ISDEMU y del Ministerio de Educacion,
fomentara, sin vulnerar la autonomia y libertad establecida en la Ley de Educacion Superior o las
instituciones de Educacion Superior, la inclusién de la perspectiva de género en los planes de
estudio, proyectos de investigacion, otorgamiento de becas con criterios de igualdad de género,
acceso a las carreras tradicionales y no tradicionales en igualdad de condiciones para mujeres y

hombres, y apoyo a la mujer en su insercion laboral.

CAPITULO IV: PROMOCION Y PROTECCION DE LA IGUALDAD Y NO DISCRIMINACION EN
LOS DERECHOS ECONOMICOS Y LABORALES

Art. 25. De la participacion igualitaria en el empleo El Estado debera aplicar los siguientes
lineamientos en sus politicas de empleo y acciones de insercion laboral, tomando en
consideracion la brecha entre lo rural y lo urbano y las condiciones de trabajo para superar

desventajas para las mujeres:
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a) Incluir en las politicas de empleo las disposiciones contenidas en la presente ley, a fin de
lograr la igualdad en el ejercicio de los derechos laborales de mujeres y hombres.

b) Los requisitos y criterios de seleccion de personal que se establezcan, deberan
contemplar la igualdad de mujeres y hombres y la eliminacién de cualquier sesgo sexista,
en detrimento de la igualdad de oportunidades y la igualdad de trato.

c) Las ofertas de empleo deberan ser anunciadas sobre la base de los requisitos exigibles

para su desempefio, sin tener como criterio de aceptabilidad el sexo.

d) El organismo competente en la materia de capacitacion laboral y demas instituciones
encargadas de ofrecer capacitaciéon para el fomento del empleo o del mejoramiento
laboral, deberan considerar la igualdad de oportunidades y de trato, tanto en los cupos

gue se asignen para estas actividades, como en los contenidos que se impartan.

e) Las normativas publicas de inspeccion laboral deberan contener criterios de

transversalidad enunciados en esta ley.

f) Las y los empleadores adoptaran medidas especiales para hacer efectiva la existencia
de plazas para mujeres y hombres, de conformidad a la Ley de equiparacién de
oportunidades para las personas con discapacidad.

g) La eliminacion de cualquier diferenciacion salarial entre hombres y mujeres en razén del

desempefio de un mismo cargo y funcion laboral.

El estado a través de las instancias correspondientes definird y ejecutara politicas dirigidas a
prevenir y erradicar el acoso sexual, acoso laboral y otros acosos generados en las relaciones

laborales, en los diferentes regimenes de aplicacion.

2. Propuesta de Politica de igualdad de género
El Centro de Servicio Técnico debe tener la obligacién de respetar, proteger y promocionar los
Derechos Humanos. Por consiguiente, adquiere el compromiso de abstenerse de interferir en el
disfrute de los Derechos Humanos o de limitarlos, de impedir que terceros vulneren los Derechos
Humanos de individuos y grupos de la sociedad y de adoptar medidas positivas, de indole

administrativa, legislativa u otras, para garantizar su disfrute a nivel interno.

Por lo anteriormente sefialado, y s6lo de forma enunciativa, la empresa ya ha tomado en cuenta
alguna de las directrices siguientes, sin embargo, se agregan nuevas para tener un conjunto

establecido para los derechos segun género:

* Impulsar el desarrollo de una institucionalidad y el cumplimiento de un cuerpo
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normativo convenido por todas las instancias de la organizacion, para resguardar los
compromisos Yy principios de igualdad de género y conciliacién de la vida laboral,

familiar y personal.

* Incorporar la igualdad de oportunidades y la equidad de género en todos los
procesos de gestibn de personas, para disminuir las brechas entre hombres vy
mujeres en todos los procesos organizacionales y estamentos de la empresa, y

propiciar un entorno laboral justo, equitativo y sin discriminacién.

» Facilitar la conciliacion de la vida laboral, familiar y personal de las trabajadoras y
los trabajadores, para fomentar un entorno laboral que compatibilice y equilibre las
responsabilidades laborales con las familiares y los intereses personales, e

implemente medidas que favorezcan la corresponsabilidad.

* Impulsar medidas de prevencion, deteccién y sancion del acoso sexual y laboral, asi
como detectar y prevenir la violencia intrafamiliar, para rechazar cualquier conducta
que atente contra la dignidad, el desarrollo y la calidad de vida de todas las

trabajadoras y los trabajadores.

* Incorporar el lenguaje inclusivo en el sistema de comunicaciones de la empresa,
como una expresion del compromiso y consistencia con la equidad de género y la

conciliacion.

* Implementar un sistema de gestion de la igualdad de género y conciliacion de la vida
laboral, familiar y personal, como una herramienta de transformacién cultural, que

involucre y comprometa a cada una de las personas de la organizacion.

Se recomienda el equilibrio de género en el CST, ya que generalmente el impacto de los
resultados es mayor cuando los grupos son mixtos, aunque este es un campo de trabajo en el
cual no se puede lograr un equilibrio de género. Se debe demostrar como, en la ejecucion del
taller, se favorecera la participacion equitativa; por ejemplo, se puede favorecer la participacion

de mujeres si se garantiza el cuidado de los hijos menores.
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CONCLUSIONES

Se abordaron los componentes generales de la identificacion de la empresa, cultura
organizacional, Historia y antecedentes, los factores externos integrados en el Marco
Contextual, Teorico, ademas de la planeacion estratégica del Centro de Servicio Técnico

que proviene de la compafia a la cual pertenece que es Grupo Unicomer.

Se identificé la problemética de la situacion actual en la logistica de entrada de la
empresa, tomando como ejes de investigacion la Gestiébn del Almacenamiento, la
Planificacion y Control de Inventarios, el proceso de Compras y el Mercado Consumidor;
como datos de interés, en la gestion de Almacenamiento existe una distribucion
inadecuada que no permite el maximo aprovechamiento del espacio cubico del Alimacén,
la planificacion del inventario se tiene un 73.00% de disponibilidad de repuestos segun
datos histéricos, para el proceso de compras no se conoce un tiempo de entrega
acordado por proveedor para clasificarlos y tener un control sobre el abastecimiento, en
el mercado consumidor el 85.00% vy 65.40% de personas de linea Blanca y café
respectivamente aceptaron como plazo maximo 10 dias para la reparacion de su articulo;
al integrar y analizar la informacion recolectada el problema radica en la limitada
coordinacién y control en la gestién del almacenamiento y la planificacion de repuestos

de media y baja rotacién, reforzando lo que se habia determinado anteriormente.

La gestion del almacenamiento cuenta con la limitante de tener una bodega compartida
donde alrededor del 25.00% es el espacio es destinado para materia prima (repuestos),
se muestra el Layout de la situacién actual; ademas los indicadores de rotacion de
inventario donde 25.00% pertenece a repuestos de Alta rotaciéon, 19.00% media rotacion,
32.00% baja rotacion, 5.00% repuestos obsoletos y 19.00% sin rotacion, teniendo
solamente la cuarta parte del inventario que se convierte en efectivo o equivalente en un

periodo menor o igual a 6 meses.

Se identific a través de la investigacion de campo que en el area de Planificacion de
repuestos tienen un método para determinar el pronéstico de demanda, esto de forma
mixta utilizando un reporte que registra el consumo de los Ultimos 3 meses, sin embargo,
este determina un nivel de pedido sugerido, que se complementa con la experiencia del

planificador.

El proceso de compras se realiza sin tener un estricto seguimiento para determinar los

tiempos de entrega de proveedores o estandarizar este dato, las compras locales
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representan mas del 65.00%, siendo las marcas mayormente adquiridas: Genérico,
Mabe, Samsung y Whirlpool, con relacion al total de compras efectuadas en cada periodo,
con ello se esquematizo el proceso actual que se desarrolla en este eje de estudio.

Mediante un analisis riguroso se formul6 el problema como: ¢La limitada coordinacion y
control en la gestion de almacenamiento y planificacién del inventario de materia prima
para repuestos de media y baja rotacidén afecta el nivel de servicio al cliente ofertado por
el Centro de Servicio Técnico Servitotal? Al resolver la problemética planteada con las
propuestas para el eje de Planificacion, Gestion de Almacenamiento y Proceso de
compras locales, se aumenta el nivel de servicio al cliente, lo cual puede medirse
mediante el KPI de ciclo total de una orden de servicio, realizando todo el servicio en un
periodo maximo de 20 dias en un inicio. Posteriormente, se iria reduciendo los dias segun
la solucién integrada se vaya implementando, beneficiando hasta un 85% para clientes o

mercado potencial para linea blanca y un 65% para linea café.

Respecto a la gestion de almacenamiento fisico se determinaron puntos claves para que,
en conjunto, la propuesta de mejora sea visible plenamente. Los puntos determinantes
son los siguientes:

> Se necesitara una inversion de $650.00 para la adquisicion de 4 estantes nuevos
para la expansion de las bodegas M-N, junto con los estantes desocupados o mal
utilizados en las otras bodegas se complementan para la reubicacion de repuestos
apilados, y desorganizados

»  Se ha propuesto un sistema de conteo de ciclo para disminuir las discrepancias
entre los conteos de estante y los que se encuentran en registro, de manera
trimestral para los de media rotacion y cuatrimestral para los de baja rotacién. En
un periodo de un afio se esperan tener todos los repuestos clarificados.

» Con la aplicaciéon del método de picking IN SITU se podran evitar confusiones
cuando se requiere despachar muchos repuestos en un periodo determinado,
sobre todo en temporada alta.

»  Por medio de la redistribucion de todo el almacén, aproximadamente el 51% de
toda el &rea cuadrada de esta es destinada Unicamente para repuestos de media
y baja rotacion, cuando anteriormente representaban un 23% del almacenamiento
total. Con lo anterior mencionado se espera cambiar a un flujo de materiales

complejo a medio.
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> Mediante la nueva distribucion fisica planteada, con todas las propuestas
aplicadas y la simulacién reallizada, el leadtime de un operario para busqueda o

almacenamiento de repuestos se espera gue sea en un periodo de 3-6 minutos.
Con el eje de planificacion se puede concluir lo siguiente:

> Por medio del método de méximos y minimos se desarrollé la propuesta de
modelo de inventario, para establecer politicas del nivel de inventario, un periodo
de analisis y revision, para calcular la demanda en un periodo de tiempo
determinado y tomar decisiones en cuanto a cantidad de pedido y punto de
reorden.

> El inventario se clasific6 como ciclico con un periodo de revision Semanal debido
a su complejidad (alrededor de 114,000 unidades almacenadas).

> El consumo anual de inventario proactivo tiene que ser del 90% hacia arriba
relativo al total de inventario, garantizando la rotacibn de estos para tener
mayormente compras proactivas.

> El método propuesto contiene un mayor nivel de estandarizacién, asi como mayor
namero de validaciones basados en el método de maximos y minimos lo que hace
gue el inventario tenga un mayor control desde planificaciéon hasta los procesos

subsecuentes.

Se determiné que la inversion necesaria para la puesta en marcha de las propuestas de
Planificacion de inventarios y Gestién de almacenamiento para el suministro de compras
locales del Centro de Servicio Técnico Servitotal ubicado en el municipio de San Salvador,
departamento de San Salvador es de un total de $18,006.92, la cual sera autofinanciada

por grupo Unicomer.

A partir de la evaluacion econdmica financiera se consolidd la informacion respecto a los
ingresos y egresos para realizar el Flujo neto de efectivo, para ello se consider6 que para
el ingreso por ventas en promedio un aumento de 5% y para los costos una disminucion
de -1.5%, parte de un analisis y proyecciones lineales, aceptando el proyecto dados los
resultados de las variables VAN de $16,484.27, TIR del 27%, TRI de 1.8 Afios y un
promedio de Beneficio costo de 1.06; ademas de ello se reafirmé la aceptacion de la
puesta en marcha del proyecto al realizar el andlisis de sensibilidad con 1000 pruebas

para las variables anteriormente mencionadas, teniendo como sintesis final la aceptacion
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del proyecto debido a la alta probabilidad de éxito siendo para la VAN un 61%, para la
TIR 73% y para el TRI un 80% de probabilidad acumulada de que la inversion se recupere
en los primeros 2 afios del proyecto, esto da paso a la reduccion de la incertidumbre y el
respaldo para la toma de decision definitiva.

RECOMENDACIONES

Para la adecuada toma de decisiones de la contraparte, la gerencia debe de evaluar la
situacion actual segun cada eje de investigacion, los cuales son: almacenamiento,
planificacion y control de inventarios, compras y clientes finales. Asi también de forma
integrada, porque los departamentos se encuentran interrelacionados y para su 6ptima

funcionalidad deben trabajar en conjunto y mejorar continuamente.

Se recomienda verificar con precisibn las existencias de articulos obsoletos y
electrodomésticos, es importante constatarlas fisicamente, no solo limitarse a los
registros del sistema SERVICE, porque pueda ser que por ser articulos que no usen esté
desactualizado.

Asignar responsabilidades especificas para el manejo de inventarios obsoletos y de
destruccién. Alguien debe responder por las acciones llevadas a cabo para su
mejoramiento, porque las responsabilidades demasiado compartidas se diluyen. Agotar
todas las posibilidades de emplear estos articulos, una forma puede ser vendiéndolos a

otras empresas de chatarra o continuar donandolas de forma masiva.

Tomando en cuenta que los modelos de pronésticos propuestos son diarios, éstos deben
objeto de revisién continua y mejora para lograr que la informacion usada sea actual, a

fin de que los resultados tengan validez.

Es necesario crear modelos de prondstico y planificacion para el resto de los articulos de
la empresa. Estos otros procesos utilizan también una cantidad importante de recursos
de almacenamiento los cuales pueden ser optimizados y de esta forma mejorar los

beneficios para el CST.

La organizacién debe contar con una base de datos actualizada de sus proveedores que
contenga toda la informacion pertinente de los mismos para un mejor control y
documentar sus incidencias positivas y negativas en sus lead times, elaborando reportes

para catalogar a los proveedores de acuerdo al resultado de las evaluaciones. Cabe
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mencionar que ambas partes deben crear relaciones mutuamente beneficiosas, de esa

manera se podran hacer mejores negociaciones.

Para mejorar el fill rate de los repuestos se recomienda reducir los tiempos de compra de
estos mismos, mejorar la confiabilidad de sus envios y una comunicacion efectiva con los
clientes y proveedores. Todo esto de manera interrelacionada para una excelente

atencion al cliente.

Definir una metodologia a seguir para el desarrollo de cada actividad del estudio de
distribucion en planta, ademas de realizar un itinerario de posibles visitas en los cuales
se delimite la funcion de cada uno de los analistas que integran el equipo de investigacion

de campo.

Respecto a la simulacién financiera se recomienda realizar una mejor implementacion del

modelo propuesto, muy similar a los que existen actualmente y segun el mercado actual.
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V. ANEXOS

Anexo 1 Situacion actual respecto a la desorganizacion en el almacén Mesanini
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