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Resumen

Para el desarrollo del Trabajo de Egreso de Maestria se selecciono el tema de analisis de procesos
para el manejo dentro de una bodega de materiales en la Industria de Alimentos, la investigacion
se desarroll6 en la bodega central de la Empresa Café Soluble, S.A. esta bodega se encuentra
ubicada dentro de la planta de produccion de la Empresa, y por comentarios de algunos
empleados se han identificados algunos problemas con relacionados con la entrega y recepcion de

materiales.

En el capitulo 1, se present6 una resefia historica de la industria, la situacion actual de la empresa,
analisis FODA, definiciones utilizadas para el desarrollo de la investigacion e importantes en la
definicion del contexto analizado, herramientas de analisis, etc. En el capitulo 1, también se
planted el problema, los objetivos y alcance de la investigacion, permite comprender los aspectos
que se abarca en la investigacion y dentro de la estructura de la empresa que las &reas

involucradas para el desarrollo de trabajo de campo.

La metodologia de trabajo que se utilizé para el desarrollo de la investigacion se describe en el
contenido del capitulo 2, indicando el tipo de investigacion (encuestas, entrevistas, observacion,
tipos de preguntas) los sujetos que participaron en las diferentes fases en el desarrollo del trabajo
de campo, los instrumentos y/o herramientas a utilizados para recoleccién de datos, la forma de
tabular, las directrices para la clasificacion de los datos, tiempo aproximado para el desarrollo de
la investigacion, aspectos jerarquicos a evaluar, etc. La metodologia describe la arquitectura de
los datos y la manera en que cada uno fue seleccionado para complementar los aspectos

cualitativos y cuantitativos de la investigacion.



En el desarrollo del capitulo 3 se detallan los resultados obtenidos por medio del desarrollo del
trabajo de campo, incluyendo aspectos cualitativos y cuantitativos, para ello se incluyen
diferentes graficas, descripcion de hallazgos observados en la ejecucion del proceso, tabulacién
de los resultados de las entrevistas, encuestas y observacion, ademas, se incluye cualquier dato
necesario para concluir los objetivos de la investigacion y que a su vez permitieron definir una

propuesta de mejora adecuada para solucionar la problemética de la Empresa.

En el desarrollo del capitulo 4, se describieron los resultados tabulados de las respuestas
obtenidas del cuestionario de recepcién y entrega de materiales, asi también los procesos actuales
de recepcion y entrega de materiales, mapeados con el apoyo de la informacion recolectada con
la guia de observacion. En las conclusiones de la investigacion se presentan los procesos clave
identificados dentro de la bodega de materiales de la Empresa Café Soluble, S.A., la cadena de
valor, factores criticos, el mapa y la documentacion correspondiente a los procesos criticos de la

bodega de materiales.



Introduccion

El analisis de procesos es un tema que ha tomado mucha fuerza principalmente en los Gltimos
afios, esto se debe al hecho que las empresas son mas conscientes de la importancia de hacer las
cosas bien desde la primera vez, evitar actividades repetitivas que consumen recursos y tiempo.
Una Empresa puede lograr la generacion de ahorros con tan solo optimizar sus procesos clave y
enfocarse en las actividades que le generan valor en lugar de perder tiempo y recursos en

actividades que no generan valor.

El analisis de procesos, permite recopilar informacion por medio de diferentes técnicas para
facilitar la toma de decisiones, mejora continua, optimizacion de recursos, implementacion de
puntos criticos de control, etc. todo ello utilizando como base herramientas matematicas que
busquen reducir el desperdicio de recursos. También es conocido como investigacién de
operaciones e ingenieria de sistemas; y consiste principalmente en la aplicacion de métodos

cientificos destinados a identificar y definicion de problemas en el desarrollo de procedimientos.

Aunque existen diversas metodologias que facilitan la recoleccion de informacién, identificacion
de puntos de control, andlisis estadistico, sin embargo, la habilidad en el analisis de procesos
requiere poseer conocimientos matematicos sélidos y contar con un alto nivel de percepcion que
permite emplear con eficacia que los métodos ingenieriles clasicos, siendo esta Gltima una de las

mas importantes.

La Empresa Café Soluble, S.A. brinda al mercado guatemalteco productos alimenticios, y la
preparacion de estos alimentos conlleva la ejecucién de diferentes procedimientos que requieren
un alto nivel de coordinacion entre los diferentes Departamentos de la Empresa. El departamento
de Ventas distribuye los alimentos en los diferentes puntos de venta, el departamento de
Produccion elabora los productos para su venta y distribucidn, el area de bodega provee al area de
produccion de los materiales necesarios para cumplir con los requerimientos de produccion, el
departamento de compras a su vez es quien se encarga de comprar los materiales y suministros

gue se almacenaran dentro de la bodega, garantizando calidad y precios competitivos.



Cada empresa tiene diferentes necesidades dependiendo de la actividad a la cual se dedica, esto
se debe principalmente a la naturaleza del negocio, tipo de servicio o producto, la forma de
entrega y distribucion, etc. Una empresa puede hacer eficiente el uso de sus recursos mediante al
analisis del consumo en cada una de las actividades necesarias para ejecutar un proceso, esto se
debe a que la mayor parte de las actividades que se ejecutan dentro de una empresa tiene su
origen en una serie de pasos que busca un objetivo, al enfocar la energia en aumentar la eficiencia
en el desarrollo de estas actividades hara eficiente todo el proceso, hecho que a su vez permitira

obtener mejores resultados en las utilidades de la empresa.

En el desarrollo de este proyecto se realiz6 un analisis de las actividades criticas necesarias para
la recepcion y entrega de los materiales. Dentro de la bodega de materiales de la empresa se
identifican varios procesos, sin embargo, los procesos relacionados con la entrega y la recepcion
de materiales son identificados como procesos criticos, debido a que los mismos tienen un efecto

determinante en el servicio brindado por la bodega.

Actualmente, el area de bodega tiene como mision proveer al area de produccion los materiales
necesarios para cumplir eficientemente con la planificacion de produccion. Esta planificacion se
realiza en conjunto con el Departamento de Ventas, Produccion, Planificacion y Finanzas, como
primera opcién se cuenta con una proyeccion de anual, y la misma se revisa y actualiza
trimestralmente. El area de produccion y bodega adicional tienen reuniones semanales para
revisar la produccion de la semana siguiente, para identificar si hay cambios en el programa, si el

material es suficiente, etc.



Capitulo 1

1. Antecedentes

1.1. Resefa Historica de la Industria del Café en Guatemala:

Segun el Manual de Historia del Café (ANACAFE, 2012) el grano de café fue sacado del jardin
de un monasterio Jesuita, el café fue convertido por aquellos productores pioneros y
revolucionarios inventores, en el mas poderoso motor de la economia. A través de auge y caidas,
erupciones volcanicas, terremotos, aislamiento y dificultades, se logré crear un nivel de calidad y

variedades regionales sin iguales alrededor del mundo.

A mediados del afio 1700, los Sacerdotes Jesuitas traen las primeras matas de café a la ciudad
colonial de Antigua, como plantas ornamentales para los jardines de su monasterio. En 1800 una
plaga de langosta devasta las plantaciones de afiil, arrasando con uno de los dos cultivos de
exportacion de los cuales, la economia dependia, lo cual forz6 al gobierno a buscar nuevas

exportaciones posibles.

Buscando incentivar a los productores de café, en 1835 el gobierno ofrece recompensas para los
primeros cuatro productores que cultiven 20,000 libras de café. El afio de la crisis de intercambio
internacional fue en 1850, cuando la invencién de tintes sintéticos, elimina el segundo producto
agricola de exportacion de la época: la cochinilla, una materia prima de tinte natural y de
intercambio internacional, el gobierno ofrece incentivos para cultivar café. La primera
exportacién de café fue en 1859, siendo de 383 sacos de 60 kilogramos enviada a Europa casi en

su totalidad.



La produccion se triplica a 1,117 sacos y la industria del café en Guatemala despega en 1860, y
en 1867 participa en su primer evento internacional: La Exhibicién Internacional en Paris, este
acontecimiento fue de suma importancia para el desarrollo de la industria del café en Guatemala.
En 1868 el gobierno entrega un millon de almacigos a los pequefios productores con el fin de
estimular la produccion de café. Se inicié un programa para modernizar los puertos y construir

caminos y la via férrea y asi entregar el producto a tiempo.

En 1872 José Guardiola revoluciona el procesamiento de café en todo el mundo. Su maquina
permite a los productores secar café en un ambiente controlado, esto permite producir este grano
de manera mas sencilla, manteniendo un mejor control en el proceso. Conocida mundialmente
como la secadora “Guardiola”, es la de mayor popularidad utilizada actualmente; ya para 1882 el
café se habia convertido en el producto agricola de mayor exportacion en Guatemala, sumando

arriba del 80% del valor total de sus exportaciones.

La maquina descascaradora de Julio Smout reemplaza en 1880 el primitivo mortero y la técnica
de triturar utilizada para remover el pergamino del grano. Su disefio ha sido conocido desde
entonces como “Retrilla-pulidora de Smout”, convirtiendo el café en el producto agricola de
mayor exportacion en Guatemala, hasta la fecha, con un valor total de sus exportaciones arriba
del 80%. Guatemala ocupa el primer premio en la Feria Mundial de Paris en el afio 1888,

posicionando al pais en una posicion importante para la exportacion de dicho grano.

Una masiva erupcion volcanica en el occidente de Guatemala en 1902, que entierra fincas
enteras en cenizas y arena. Toma cerca de dos décadas para que las areas afectas se recuperaran.
Mientras tanto, otras regiones obtienen un aumento en minerales derivado de las cenizas. Las
fincas de Antigua obtienen, en los siguientes cinco afios, cosechas que rompen records.
Afadiendo la modalidad de pulidor al disefio de Smout, Roberto Okrassa en 1910, inventa una

nueva despulpadora que se volvio conocida a nivel mundial por su nombre.



El café presto nace en 1910, cuando Eduardo Cabarrus y Federico Lehnhoff inventaron y
patentaron la férmula del café soluble que permanece sin modificaciones noventa afios después.
Guatemala gana el primer premio en la exhibicion de San Francisco en el afio 1915. Sin embargo,
en 1929 surgi6 una gran depresion a medida que los mercados cayeron, las exportaciones de café
se redujeron por primera vez. La Segunda Guerra Mundial en 1940 bloquea los mercados

europeos Y las exportaciones de café caen, después de la guerra el mismo resurgio.

Imrich Fischmann presenta el mundo de los viveros con la simple y elegante idea de una bolsa
plastica (de semillas) perforada y de facil utilizacion para su consumo. Su invencién no
solamente afecta el café, sino la manera en que este se produce, empaca, maneja, traslada y vende
al consumidor final. Transforma el manejo, cuidado y trasplante de semillas alrededor del mundo,
este suceso marca el afio de 1955 y fue uno de los acontecimientos mas importantes en la manera

en que se vende el café hasta la actualidad.

Anacafé inicia en 1960 como la Oficina Central del Café y, tres afios después se une a la
Organizacion Internacional del Café, OIC. La demanda por los cafés de especialidad trae gran
entusiasmo al mercado en la década de los 80. Anacafé, activamente empieza a promover los
cafés regionales. Las cuotas del café son eliminadas en 1989, encarando una nueva era para los

paises pequefios como Guatemala.

Mientras los precios mundiales se desploman, en el afio 2002 Guatemala enfrenta su mas
profunda crisis del café en 150 afios: las exportaciones caen en un 25% vy el intercambio
internacional en un 59%. Por primera vez desde 1870, el café no es lider en generacion de
ingresos del exterior. Méas de 250,000 trabajadores pierden sus trabajos. A pesar de la crisis, en el
2005 los productores continuaron en la lucha por producir café de calidad. Su esfuerzo se ve

compensado con el fortalecimiento de los mercados de café méas exigentes como el japonés.



1.1.1. Resefia Historica de la Empresa:

La Empresa Cafe Soluble, S.A. fue fundada a mediados del siglo XX, en sus inicios fabricaba
unicamente producia café soluble y lo exportaba a paises como lo son: Estados Unidos,
Alemania, Inglaterra y Japon, ya que debido a la falta de popularidad del café soluble a nivel
nacional el mercado era muy escaso. Posteriormente, inicia la produccion de: chocolates, dulces,
vinagre, salsa Inglesa. Obtuvo una importante franquicia y a partir de la cancelacion de esta lanza

al mercado su propia gamma de bebidas en polvo y miel de maple.

Adquiere una segunda franquicia para bebidas carbonatadas la cual le otorga el permiso para
fabricar este producto en la parte sur del territorio nacional, para esto construye una
embotelladora en el pacifico la cual inicia a operar en 1967, en el trascursos de los afios adquiere
concesiones para fabricar una variedad mayor de bebidas carbonatadas y asi también adquiere
franquicias para fabricar su producto en otras areas del pais, a tal grado de proveer actualmente a
todo el territorio sur y norte del pais. Creando asi la gran gama de productos que ofrece en la

actualidad.

La Empresa Café Soluble, S.A. pertenece al campo de la industria de alimentos, por ello cuenta
con diversos procesos administrativos y de produccion que le permiten llevar a cabo la
elaboracion de los diferentes productos. Café Soluble, S.A. es una empresa solida dentro del
mercado Guatemalteco con mas de 50 afios en el mercado y provee cerca de 10 productos en
diferentes presentaciones cada uno, esto le permite abarcar varios segmentos de clientes, cada
uno de los productos ofrecidos se dirigen a diferentes tipos de personas, de edades y nivel socio

econdmico distinto.



Café Soluble, S.A. produce café instantdneo, dulces, productos de mesa, bebidas de sabores en
diferentes presentaciones. Contablemente, la empresa cuenta con dos divisiones que absorben los
gastos de produccion de determinados productos, una division se absorbe los gastos generados de
la produccién de café soluble y la segunda division del resto de los productos. Esto permite a la
empresa llevar un mejor control contable y legal, sin embargo la mayor parte de los empleados a
nivel operativo no perciben este aspecto ya que el mismo no es perceptible mas que en libros.

La Empresa Café Soluble, S.A. esta constituida por diferentes departamentos, el area de bodega
le reporta directamente al Departamento de Produccion, quien a su vez tiene a cargo las
diferentes areas de la planta, el area de bodega tiene como funcion principal administrar todos los
materiales, para su posterior distribucién y entrega a la planta de produccion, la naturaleza de los
materiales varia segn su origen por tal razén cada material debe tener sus propios procesos de

almacenamiento, recepcion, entrega, etc.

1.1.2. Estudios Anteriores Relacionados con el Tema

Lopez, G. (2003), en su estudio titulado Mejora de Procesos de un Negocio, cuyo objetivo
consistio en: introducir la mejora de procesos como una herramienta que brinde beneficios
econdémicos a corto y largo plazo, identificando factores criticos que permitan, mejorar la
productividad, disefiar procesos simples y flexibles, mejorar la calidad de trabajo, facilitar la
toma de decisiones, aumentar la satisfaccion de los clientes, reducir costos, incrementar mercado

y ventas, entre otros.

La anterior referencia, sustenta la presente investigacion desde varias perspectivas, en primer
lugar apoya la teoria que indica que un proceso debe estar alineado a la vision y mision de la
empresa, esto debido a que el mismo debe apoyar el logro de ese objetivo institucional, y esta
investigacion también recalca la importancia de clasificar correctamente cada proceso, una mala
clasificacion de procesos conlleva resultados negativos, debido a que el esfuerzo de podria

enfocarse en procesos que no agregan valor a la estrategia de la empresa.



Arandi, E. (2000) en su estudio Titulado Reingenieria de Procesos en Area Administrativas del
INTECAP, evidencia la importancia que tiene el disefio de procesos en el nivel de satisfaccion de
clientes internos y clientes externos de una empresa. Esto se debe al establecimiento de
normativas y procedimientos alineados a los objetivos de cada Departamento. Normalmente se
relaciona una buena gestion de procesos Unicamente a la satisfaccion de los clientes externos,
esto es cierto, no obstante, una buena gestion de procesos también aumenta el grado de

satisfaccion de clientes internos, esto dependera de los clientes de cada proceso.

Dentro del desarrollo de un sistema de gestion y administracion de procesos, juega un papel
importante el uso de la tecnologia, esto se debe principalmente a que muchas mejoras en procesos
se logran a través de la automatizacion. Un claro ejemplo de como introducir tecnologia en el
desarrollo de procesos para lograr la automatizacion de actividades lo demuestra Lopez, J (1986),
quien desarrolla el disefio de un sistema informético para facilitar el manejo de la informacién en
su estudio titulado “Analisis, disefio e implementacion de un sistema integrado de informacion

hospitalaria”.

Existen diversas metodologia y normas que pueden apoyar a una empresa a lograr un correcto
aseguramiento de la calidad por medio del establecimiento de procedimientos que apoyen el
logro de la calidad, con el menor costo posible y altos estandares reconocidos, las normas 1SO,
han sido durante afios una herramienta que permite a las empresas garantizar el establecimiento
de normas de calidad que constituyen una herramienta competitiva a nivel mundial. Falla, F
(2004) en su estudio titulado “Disefio y Desarrollo de un Sistema de Calidad Basado en la
Norma ISO 9000:2000 para Estandarizar Procesos y Alinear Practicas en las Operaciones
Bancarias y de Tarjeta de Crédito a Fin de Obtener la Certificacion” establece un sistema de
calidad de una empresa en base a los objetivos de la organizacién, por el tipo de producto o
servicio, y por las practicas especificas de la organizacion, para lograr la certificacion a las
normas 1SO 9000:2000.



El anélisis de los tiempos aplicado a la mejora de procesos como entradas para determinar areas
de mejora en las operaciones, permite establecer controles para medir la efectividad en el
desempefio de las mismas, y sobre todo conocer el costo real de cada uno de procesos clave de la
empresa, como lo concluye Rodriguez, S. (2011) en su estudio titulado “Analisis y optimizacion
del proceso para solicitud de seguro contra incendio para los créditos de vivienda otorgados por

una institucion bancaria”

1.1.3. Situacion Actual de la Empresa

La Empresa Café Soluble, S.A. Es una empresa formal, con gran trayectoria en la industria del
Café, cuenta con gran demanda de producto, entre ellos café soluble, chocolates, dulces, bebidas
instantaneas, productos de mesa, entre otras. Sus productos son distribuidos en distintos son
distribuidos en cadenas de supermercados, tiendas de conveniencias, abarroterias, etc. Es una
marca de reconocido prestigio en el mercado guatemalteco, su planta de produccién trabaja las
24 horas del dia los 365 dias del afio, principalmente para cumplir con la demanda exigida por el

mercado.

Cuenta con gran variedad de productos entre los que se encuentran: bolsas de café a granel,
cuatro tipos de café instantaneo en cuatro distintas presentaciones, bebidas instantaneas, etc. Para
la elaboracion de los diferentes productos la planta cuenta con diez lineas de produccion las
cuales se rotan para la producir un determinado producto en presentaciones especificas. Cada una
de las lineas de produccion debe ser programada con la especificacion correcta para cada

producto.



Para la coordinar correctamente la preparacion de cada linea de produccion, la empresa cuenta
con un calendario de produccion que se elabora con base en la planificacion de ventas, la falta de
materia prima tiene como resultado una alteracion en el calendario de produccion, lo que a su vez
se traduce en perdida de dinero, tiempo, etc. Dentro del inventario de materiales que se maneje
dentro de la bodega se encuentran productos perecederos y no perecederos. Para lograr la

ejecucion eficiente de los procesos, la empresa cuenta con la estructura organizacional, siguiente:



llustracion No. 1

Organigrama de la Empresa Café Soluble, S.A.
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La empresa Café Soluble, S.A. cuenta con cuatro departamentos que le reportan directamente a la

Gerencia General, estos cuatro departamentos se encuentran divididos en Personal, Planta,

Ventas y Contabilidad, cada departamento a su vez tiene otras areas que permiten cumplir el

mision de la empresa, cubrir con tramites legales necesarios, administrar la empresa, producir,

etc. Cada uno de los Departamentos tiene funciones especificas, dentro de las cuales se

mencionan las méas importantes en los parrafos siguientes:

Contador General:

Su principal funcion es mantener el control de todos los procesos contables, las auditorias
contables y tiene a su cargo el area de Informatica. El area contable se encarga de llevar a
cabo todas las actividades necesarias para mantener en orden la contabilidad de la empresa en
base a los parametros legales establecidos. El area de auditoria es principalmente responsable
de fungir como un ente de control que garantice la correcta ejecucion de los procesos
establecidos, las auditorias principales son de cajas chicas, inventarios, efectivo, documentos

y las bodegas (producto terminado y materiales)

Gerencia de Ventas

El Gerente de ventas tiene a su cargo un equipo de vendedores dedicados a las ventas
mayoristas. Su funcion principal garantizar el crecimiento de la empresa por medio de venta
de los diferentes productos, ademas, buscar nuevos segmentos de mercado, cumplir las metas
establecidas por la Gerencia, abarcar la mayor parte de porcentaje territorial, encontrar nuevas
fuentes de distribucion, etc. La empresa no cuenta directamente con un departamento de
mercadeo, sin embargo, el Gerente de Venta tiene entre sus funciones el manejo de esta area,
para ello se apoya de una empresa externa de publicidad. La Gerencia de Ventas tiene a su
cargo la bodega de producto terminado que el a que despacha el producto a los caminos para

la distribucion de producto vendido.
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Gerente de Planta

Su funcidn principal es garantizar la produccion que ventas requiere para suplir la demanda
del mercado, el Gerente de planta tiene a su cargo tres areas: compras, produccion y
empaque. El &rea de compras estd a cargo del Superintendente de Compras se encarga de
realizar las compras de material, mobiliario, maquinaria, etc. para garantizar que todas las
personas cuenten con las herramientas que necesitan para cumplir con sus funciones. El area
de produccién a su vez se divide en dos grandes areas bodega y produccion, en esta ultima
se cuenta con Supervisores de Turno quienes velan por el cumplimiento de la produccién de
establecida dentro de la planificacion. El area de empaque se encarga del empaque del

producto en las diferentes presentaciones.

Gerente de Personal

Se encarga de velar por el desarrollo de todas las actividades relacionadas con la atencién y
desarrollo del personal de la empresa, incluyendo el reclutamiento, seleccion, contratacion,
induccion y desarrollo del personal. Ademas, el departamento de Personal se encarga de
organizar capacitaciones, lleva el control carnet de IGSS, IRTRA y todos los beneficios con
los que cuenta el personal de la empresa. Para el desarrollo de sus funciones este
departamento cuenta con el apoyo de una empresa externa para el reclutamiento y seleccion

del personal.

Para determinar la situacion actual de la empresa Café Soluble, S.A. respecto a andlisis de

procesos dentro del area de bodega de materiales, fue necesario realizar un esquema de analisis

FODA, herramienta que permite organiza de forma grafica cuatro aspectos que brindan un

panorama relacionado con un problema determinado que la empresa este enfrentado. EI anélisis

FODA permite determinar cuatro aspectos importantes: fortalezas, debilidades, oportunidades y

amenazas relacionadas al problema que se analiza.
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La herramienta de Analisis FODA, representa en forma de una matriz cuadrada la situacion real
de una organizacion, empresa o proyecto, su principal funcion es brindar un panorama que
permita planificar una estrategia a futuro. Una de las principales ventajas de esta herramienta es
que no se basa unicamente en los factores de éxito sino también en las debilidades, ademas,
analiza aspectos internos y externos, por tal razén es considerada una herramienta muy completa.
Esta herramienta se apoya de otras como el modelo de las cinco fuerzas de porter, esto
principalmente para determinar los aspectos del entorno externos que podran afectar a la

empresa.

Su nombre se deriva de las iniciales de los cuatro aspectos que analiza la matriz: Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas. Las fortalezas y las debilidades muestran aspectos
sobre los cuales la empresa posee cierto grado de control, debido a que el mismo es representa
aspectos internos de la organizacién, sin embargo, las oportunidades y amenazas son aspectos
sobre los cuales la empresa no tiene control ya que pertenecen al &mbito externo, sobre los cuales
la empresa no tiene una influencia directa. Los aspectos de cada una de las variables
anteriormente mencionadas son particulares de un determinado periodo de tiempo, por lo cual la
matriz de andlisis FODA debe ser actualizada constantemente para ver su cambio dentro de la
linea de tiempo.

e Ultilizacién de la herramienta del analisis FODA: puede ser utilizada por todos los niveles de
la corporacidn, tales como: producto, mercadeo, lineas de produccion, unidades estratégicas,
etc. esta herramienta se utiliza principalmente para facilitar la toma de decisiones respecto a
un determinado aspecto, la manera en la que logra representar de manera grafica las cuatro
dimensiones permite a los directivos contar con un esquema completo del problema que se
desea resolver. Este tipo de analisis también se utiliza como apoyo para redefinir la estrategia

organizacional, planeacion estratégica, anlisis de riesgos, etc.
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Pasos para realizar el analisis FODA: el primer paso para realizar el analisis FODA de la
Empresa Café Soluble S.A. fue realizar una distincion sobre las cuatro variables de la matriz
(fortalezas y debilidades, oportunidades y amenazas), posterior a ello conjuntamente con el
apoyo del Superintendente de produccidn se eligio el aspecto a evaluar (Anélisis de Procesos)
este tema tiene un impacto critico para el desarrollo de la investigacion, y brinda un panorama
completo de los aspectos en los cuales definir una oportunidad de mejora, en el desarrollo de
la investigacion se eligié como enfoque la debilidad: poco control en el proceso de entrega y
recepcion de materiales, el cual se muestra en la grafica del analisis FODA (ilustracion No.
2).
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llustracion No. 2
Anélisis FODA de la Empresa Café Soluble, S.A.

-~

Fortalezas

1.Espacio en bodegas
2. Experiencia en el mercado
3. Disponibilidad de informacién.

5.Enfoque en la mejora continua, por parte de la
directiva.

Oportunidades

1. Guatemala cosecha café de excelente calidad

2. El clima es favorable para el almacenamiento
del grano

( Analisis de )

L Procesos J

Debilidades

1. No existe una clasificacion de los materiales
gue se manejan.

2. Poco control de en procesos de recepcion y
entrega.

3.Falta de innovacion

.

Amenazas

1.Poco oferta de materiales. (monopolio para
algunos materiales)

2. Competencia con precios mas competitivos

3. Mercado competitivo

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a informacién proporcionada por la Gerencia de Planta, octubre 2012.

14



1.2. Marco Teodrico

1.2.1. Proceso

En general un procedimiento esta formado por una serie de actividades o tareas interrelacionados
que deben tener como objetivo generar un resultado deseado, ya que durante su desarrollo
adquieren entradas y generan elementos de salida. Un proceso requiere una transformacion,
genera un cambio con el desarrollo de actividades especificas y alineadas al logro de un
resultado. El proceso representa una serie real de operaciones o tratamiento de materiales, tal
como es contrastado por el modelo, que representa una descripcion matematica del proceso real.
(Mautner, 2004)

Una empresa en general cuenta con una gran cantidad de procesos, actividades, procedimientos,
reglas, normas, politicas, manuales, etc. Es importante comprender que no todo lo que se ejecuta
dentro de la empresa en un proceso algunas cosas son simples actividades o funciones, necesarias
para el logro de algunos resultados, pero no forman parte de un proceso como tal. Es comun
confundir procesos y procedimientos, ya que los mismos pueden ser muy parecidos con la
diferencia de la razén de ser de cada uno. Para definir un proceso una empresa debe preguntarse:

¢ Qué soluciones existen?, ;Cudl sera la solucién?, ;Cual sera la mejor forma de ejecutar?

La segunda fase inicia cuando ya se ha elegido una alternativa que responde a la pregunta: ;Qué
soluciones existen? Esta permite dar forma al plan de ejecucion, establecer normas, politicas y
programa de ejecucion, cronogramas, plantear objetivos, identificar actividades criticas para
accionar sobre ellas, impacto sobre otros procesos, importancia en el analisis 80/20 de los
resultados deseados, oportunidades de mejora para indicadores, analisis jerarquico de

responsabilidades, analisis de valor, recursos necesarios para la implementacion de mejoras, etc.
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Cuando se piensa en responder en ¢Cudl sera la solucion? se busca identificar las diferentes
alternativas de ejecucion, el objetivo de la actividad, identificar los recursos disponibles, tiempo
necesario para cada alternativa, etc. Se deben definir responsables, funciones especificas,
establecer indices de control, tiempos de ejecucidn, etc. para responder la pregunta ¢Cual sera la
mejor forma de ejecutar? Es importante mencionar que la respuesta a esta pregunta permitird
identificar proyectos de oportunidad y la toma de decisiones para el logro de resultados positivos

en base a lo que se desea mejorar.

Esto permitira que el proceso tenga como objetivo el deseado, eliminara grasa, reducird costos,
disminuird esfuerzos no deseados y permitira procesos mas eficientes, contar con este tipo de
procesos a su vez tendra un impacto positivo en el manejo de los recursos. EI conocimiento de los
procesos exige conocer los elementos que comprende todo proceso: cliente, producto, etapas,
entradas, asi como monitoreo, control y evaluacion. La presencia e interaccion de los elementos

que componen un proceso, puede denominarse “Sistema de gestion del proceso”.

Un proceso esta compuesto por los siguientes elementos:

e Entradas: Son los recursos e insumos que se asignan a un determinado proceso, estos
pueden ser tangibles o intangibles, los mismos permiten la ejecucion del proceso.

e Sub-Procesos o Actividades: Son parte del proceso agregando valor para el logro del
objetivo, hacen uso de los insumos y recursos transforméandolos en los resultados
deseados. Estos pueden estar enfocados al logro de un producto o un servicio.

e Salidas: Es el producto o el servicio final, responde al objetivo deseado para el proceso
posterior a la transformacion de los insumos o recursos.

e Clientes: Los clientes para un proceso pueden ser internos o externos segin sea la
naturaleza del mismo. Los clientes internos son personas o departamento que trabajan
dentro de la misma empresa. Mientras que los clientes externos son aquellos que reciben
un servicio o producto pero son ajenos a la empresa. Los clientes son quienes reciben

directamente las salidas de un proceso.
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Monitoreo, control, evaluacion: Las actividades y tareas que se llevan a cabo para ejecutar
un proceso requieren de puntos de control, indicadores de desempefio, y medios para
evaluar la eficiencia, tomar medidas correctivas para monitorear cualquier riesgo.

Responsables: Son los involucrados dentro de la ejecucion del proceso, son las personas
responsables de llevar a cabo correctamente cada una de las actividades para garantizar el

logro del objetivo deseado.

1.2.2. Clasificacion de los Procesos

La clasificacion de procesos puede ser realizada con base al criterio que cada empresa considere

importante, todas las empresas tienen diferentes necesidades respecto a la gestion de procesos,

esto se debe principalmente a la actividad a la cual se dedica. Lo recomendable, es realizar

diferentes clasificaciones que permitan contar con una vision macro y micro de los procesos de la

empresa. Los procesos de una empresa se pueden clasificar de acuerdo al tipo de impacto que

generan a la empresa, su valor, su naturaleza y los clientes. Generalmente dentro de una empresa

se pueden encontrar, cuatro tipos de procesos:

Criticos o claves: Los procesos criticos son aquellos que estan directamente de cara a los
clientes externos de la empresa, estan directamente dirigidos a garantizar que el servicio o
producto se brinde al cliente final.

Secundarios 0 apoyo: Son todos aquellos procesos que tienen como principal objetivo
apoyar la operacion de la empresa, en muchas ocasiones su existencia no es percibida por
el cliente final, pero hacen posible la ejecucidn de los procesos criticos.

Estratégicos: Son procesos que existen principalmente para apoyar la estrategia de la

empresa, hacen posible el logro de los objetivos de la organizacion.
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e Ad hoc: Son procesos que no se encuentran bien definidos, es decir, no necesariamente
tienen un mismo inicio o final, son necesarios para la organizacion puesto que permiten

mantener un ambiente flexible por lo general su relacion es 1 de 10.

1.2.3. Mision del Negocio

La mision de un negocio es importante para el analisis de procesos, los mismos deben estar
ligados entre si. La mision del negocio debe responder a la pregunta ¢En qué negocio estamos?
Debe ser clara, para todas las personas que forman parte de una empresa, la mision de una
empresa no debe ser secreta para los empleados de una empresa, por el contrario debe ser
conocida por todas las personas que forman parte de la empresa y clientes. Es importante conocer
la mision en el tema de analisis de procesos, debido a que el disefio de procesos de una empresa

debe estar en todo momento alineado a la mision del negocio.

Por ejemplo, una empresa podria vender un determinado producto, como: autos, bebidas, comida,
herramienta industrial, servicios financieros, servicios funerarios, teléfonos, computadoras, etc.
Al responder la pregunta: ¢En qué negocio estamos? La respuesta no necesariamente sera el
producto final que recibe el cliente, esto se debe a que el negocio responde mas a la razén por la
cual el cliente esta eligiendo un producto determinado, por encima del resto de productos. El
negocio de una empresa es ese valor que la distingue del resto, es decir, McDonald’s vende
hamburguesas pero su negocio real es el servicio de comida rapida, una vez que se conoce el

negocio todos los procesos deberan estar alineados con la rapidez.

Una empresa X puede vender como producto final casas pre-construidas, pero su negocio, es
decir, la razon de ser del producto podria ser diferente, el diferenciador del producto dentro del
mercado. La razon por la cual un cliente prefiere un determinado producto sobre el resto, es la
razon de ser del mismo. Para la empresa X sus productos son casas, sin embargo, la razén de ser
de su negocio podria ser la seguridad, por tal razon sus procesos deberian estar alineado hacia la

conservacion y mejora de la seguridad.
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1.2.4. Flujograma

Esta herramienta muestra los procesos de forma grafica, hace visible el trabajo, facilita la
visualizacion de los canales de comunicacién dentro de un proceso, asi como las entradas,
salidas, recursos, insumos, involucrados, etc. Un flujograma por lo general representa una
actividad repetitiva ejecutada por una o varias personas con la expectativa de lograr un

determinado objetivo.

Segln Calderén (2009) en su Guia para la Elaboracion de Diagramas de Flujo, define un

(13

diagrama de Flujo como “...una representacion grafica mediante la cual se representan las
distintas operaciones de que se compone un procedimiento o parte de él, estableciendo su
secuencia cronolégica. ClasificAndolos mediante simbolos segln la naturaleza de cada cual. Es
decir, son una mezcla de simbolos y explicaciones que expresan secuencialmente los pasos de un
proceso, de forma tal que este se comprenda mas facilmente.” Un flujograma es una

representacion simbolica de la secuencia de un proceso administrativo o de produccion.
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1.2.5. Tipos de Flujograma

Un flujograma es una herramienta que permite representar un proceso de forma gréfica, bajo una
simbologia universal para que cualquier persona con una nocién de procesos lo comprenda
facilmente, a pesar de ser una herramienta estandarizada los diagramas de flujo se pueden realizar
de diferentes maneras dependiendo el proceso que se desea graficar, un diagrama de flujo puede

ser: horizontal, vertical o por bloques, esto dependera de la persona que lo elabore.

Diagrama de flujo vertical: En este tipo de diagrama la secuencia de pasos se representa de forma
vertical, siguiendo un orden Idgico de arriba hacia abajo, el diagrama cuenta con columnas que
describen el proceso de forma ordenada para su facil comprension. Este tipo de diagrama es muy
util para capacitaciones o inducciones, pues facilita la visualizacion de procesos sencillos, la

descripcidn de pasos para procesos muy comunes.
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lustracion No. 3

Diagrama de Flujo Vertical

()

w

Identifico el Caucho
desinflado

¢Tengo
Repuesto?

Compro un Caucho

Nuevo

Lo saco de la Maletera y
lo Reviso

¢(Esta Bueno?

Lo Llevo a Reparar

Cambiar el Caucho
Desinflado por el Nuevo

r 3

|
|
|
v

l

T

Fuente: Millan, mayo 2008.
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Diagrama de flujo horizontal: este tipo de diagrama estd formado por filas las cuales y las

actividades estan representadas por secuencia de las operaciones, va de izquierda a derecha. El

diagrama horizontal sirve para destacar a las personas en base a su puesto, unidades u organismos

que participan en la ejecucion de un proceso o parte de un proceso, facilita la identificacion de

responsables de cada etapa de ejecucion. Para realizar anélisis de procesos este tipo de flujograma

es muy Util debido a que el mismo concede una perspectiva mas completa del proceso.

Diagrama de Flujo Horizontal

Calculo del
Entracls .
e dat nLmero de
e datos .
luminarizs

lustracion No. 4

F

e

Determinar el
emplazamienta

de las luminatias

Probar con lamparas menos potentes

Fuente: Ablett, septiembre 2010.

o cambiar el tipo de luminaria

Final

Diagrama de flujo de bloques: este tipo de diagrama utiliza un mayor namero de simbolos que los

diagramas de horizontal y vertical, esto debido a que no esta restringido a lineas, flechas, etc.

Este tipo de diagrama muestra de forma grafica un determinado proceso de forma macro, este

tipo de flujograma no es recomendable para elaborar procesos muy detallados, pues el tamafio

final podria ser enorme, el flujo de bloque también es muy utiliza para graficar el recorrido de un

proceso dentro de un espacio, por ejemplo una planta de produccion.
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http://diagramas-de-flujo.wikispaces.com/Tipos+de+diagrama+de+flujo

El diagrama de bloques es méas conciso lo que facilita su comprension, aln para personas que no
conocen el proceso. Utiliza lineas verticales, horizontales, interaccion de lineas simultineas
incluyendo puestos y departamentos que participan en la ejecucion del proceso, es recomendable
para graficar procesos de ruta de escape, 0 procesos criticos en los que la empresa necesita
garantizar que el mismo sera conocido y comprendido por todos los empleados, clientes o

personas que necesiten conocer el proceso.

llustracion No. 5

Diagrama de Flujo Bloques

Diagrama DE BLOQUES" de una Planta de Tratamiento
de Aguas Servidas Estandar
- — {
o Remoclon Tratamiento «
R Primaria Blolc’)glcq Desinfeccién |— 8
= de Gruesos (secundario) =
=] (FALOS, ARENA, ETC.) a £}
LJ : Depearte de
o Biozdlidos
BASURA E’ Desaguado
il 0 oecado
de Bisdlidos
LODOS
DENSOS
LH.Z./TQ544

Fuente: http: //www.ing.uchile.cl/~ig54a/apuntes/02_diags/bloquesAS.htm, diciembre 2012.
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1.2.6. Simbologia para un Flujograma

Para mantener el objetivo de la herramienta de diagramas de flujo es necesario reconocer que
debe existir una simbologia que permita a las personas elaborar diagramas bajo los mismos
pardmetros y mantener estandarizacion en el uso de los mismos. Para elaborar un flujograma
existen diversas simbologias oficialmente aprobadas, sin embargo, cada empresa debera elegir
una simbologia que se adapte a sus necesidades en base a su metodologia de trabajo, estas

simbologias se muestran en las ilustraciones siguientes:
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lustracion No. 6

American Society of Mechanical Enginners (ASME)

Simbolo

Significado

éPara que se utiliza?

AN

Origen

Este simbolo sirve para identificar
el paso previc gue da origen al
proceso, este paso no forma en si
parte del nuevo proceso.

Q

Operacion

Indica las principales fases del
proceso, método o procedimiento.
Hay una cperacion cada vez que
un documento es cambiado
intencionalmente en cualguiera
de sus caracteristicas.

Inspeccion

Indica cada wez que un
documento o paso del proceso se
verifica, en términos de: la
calidad, cantidad o
caracteristicas. Es un paso de
control dentro del proceso. Se
coloca cada wvez gue un
documento es examinado.

Transporte

Indica cada wez que un
documento se mueve o traslada a
otra oficina yfo funcionario.

Demora

Indica cuande un documenteo o el
proceso se encuentra detenidao,
ya que se requiere la ejecucidn de
otra operacién o el tiempe de
respuesta es lento.

Almacenamiento

Indica el depdsito permanente de
un documento o informacion
dentro de un archivo. También se
puede utilizar para guardar o
preteger el documento de un
traslado no auterizado.

Almacenamiento Temporal

Indica el deposito temporal de un
documento o informacion dentro
de un archive, mientras se da
inicio el siguiente paso.

Simbolo

Significado

iPara que se utiliza?

51/ No

51/ No

Decision

Indica un punto dentro del flujo en
que son posibles varios caminos
alternativos.

xS

Lineas de flujo

Conecta los simbolos sefialando el
orden en que se deben realizar
las distintas operaciones.

o

Actividades Combinadas
Operacion y Origen

Las actividades combinadas se
dan cuando se simplifican dos
actividades en un solo paso. Este
caso, esta actividad indica que ze
inicia el proceso a traves de
actividad que implica una
operacion.

O

Actividades Combinadas
Inspecciéon y Operacion

Este caso, indica que el fin
principal es  efectuar una
operacién, durante la cual puede
efectuarse alguna inspeccion.

Fuente: Calderon, julio 2009.
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lustracion No. 7

American National Standard Institute (ANSI)

Simbolo

Significado

iPara que se utiliza?

]

Inicio / Fin

Indica el inicio v el final del

\ J diagrama de flujo.
Simbolo de proceso, representa la
.. - realizacion de una operacion o
Operacion / Actividad actividad  relativas a  un
procedimiento.
Representa cualquier tipo de
documento que entra, se utilice,
R Documento se genere o salga  del
procedimiento.
Datos Indica la salida y entrada de

datos.

[/
NV

Almacenamiento [ Archivo

Indica el depdsitc permanente de
un  documento o informacidn
dentro de un archivo.

Si/ Mo

Indica un punto dentro del flujo en

Decision que son posibles varios caminos
Si/No alternativos.
Significado éPara que se utiliza?

Simbolo

Lineas de flujo

Conecta los simbolos sefalando el
orden en que se deben realizar
las distintas operaciones.

O

Conector

Conector dentro de pagina.
Representa la continuidad del
diagrama dentro de la misma
pagina. Enlaza dos pasos no
consecutivos en  una misma
pagina.

.

Conector de pagina

Representa la continuidad del
diagrama en otra  pagina.
Representa una conexion o enlace
con otra hoja diferente en la que
continua el diagrama de flujo.

Fuente: Calderon, julio 2009.
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lustracion No. 8

International Organization for Standardization (1SO)

Simbolo

Significado

éPara que se utiliza?

O

Operacion

Indica las principales fases del
proceso, métedo o procedimiento.

N
A

Operacion e Inspeccion

Indica la verificacion o supervisicn
durante las fases del proceso,
método o procedimiento de sus
componentes.,

Inspeccion y Medicion

Representa el hecho de wverificar
la naturaleza, cantidad y calidad
de los insumos y productos.

Transporte

Indica cada wez que un
documento se mueve o traslada a
otra oficina yfo funcionario.

Entrada de bienes

Indica productos o materiales que
ingrasan al proceso.

\Y
AN

Almacenamiento

Indica el depdsito permanente de
un documento o informacion
dentro de un archivo.

Simbolo Significado éPara que se utiliza?
Si/Mo Indica un punto dentro del flujo en
Decision que son posibles varios caminos
5i/MNo alternativos.

44:_.

Lineas de flujo

Conecta los simbolos sefalando el
orden en que se deben realizar
las distintas operaciones.

D,

Demora

Indica cuande un documento o el
proceso se encuentra detenido,
ya que se requiere la ejecucion de
otra operacion o el tiempo de
respuesta es lento.

O

Conector

Conector dentro de pagina.
Representa la continuidad del
diagrama dentro de la misma
pagina. Enlaza dos pasos no
consecutives en una misma
pagina.

[

Conector de pagina

Representa [a continuidad del
diagrama en otra  pagina.
Representa una conexidn o enlace
con otra hoja diferente en la que
continua el diagrama de flujo.

Fuente: Calderon, julio 2009.
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lustracion No. 9

El Instituto Aleméan de Normalizacién

reproduce un flujo de informacion.

Operaciones Manuales

Constituye la realizacidn de una
operacién o actividad en forma
especificameante manual.

Simbolo Significado iPara que se utiliza?
Representa la  ejecucion  de
! actividades u operaciones dentro
Proceso del procesa, método 0
procedimiento.
Representa un documento que
Documento ingresa, se procesa, se produce o
— sale del procedimiento,
Elementos que alimentan y se
Datos _ q = 1
generan en el procedimiento,
. . Inicio de un ciclo que produce o
Inicio

Si/No

Simbolo Significado iPara que se utiliza?
Sif Mo Indica un punte dentro del flujo en
Decision el que es posible seleccionar

entre dos o mas alternativas.

xR

Lineas de flujo

Conecta los simbelos sefalando el
orden en que se deben realizar
las distintas operaciones.

Fuente: Calderdn, julio 2009.
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lustracién No. 10

Simbolos del Flujograma de Ingenieria de Operaciones y de Administracion y
Mejora de la Calidad del Proceso (DO)

Simbolo

Significado

iPara que se utiliza?

Proceso

Representa un proceso gue se
realiza dentro del flujo.

Proceso Externo

Representa un proceso gue debe
realizar un agente externo a la
Institucién (p.e. Consultores).

Decision: Insumos

Indica un punto dentro del flujo en
el que es posible seleccicnar

Miiltiples entre dos o mas alternativas.
I Indica la realizacion de wuna
Tema actividad de control dentro del

flujo.

Procedimiento

Constituye la realizacion de una
operacion o actividad dentro del
flujo. Proceso preestablecido.

Funcion Organizacional

Inicio de un ciclo que produce o
reproduce un flujo de informacidn.
Representa una funcidn
organizacional que se realiza
dentro del flujo.

+ U

Lineas de flujo

Conecta los simbolos sefialando el
orden en que se deben realizar
las distintas operaciones.

Fuente: Fuente:

Calderon, julio 2009.
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[lustracion No. 11
Diagramas integrados de flujo (DIF) en las versiones de Yourdon-De Marco y Gene &

Sarson.

Simbolo | Significado | iPara que se utiliza?
Estilo Yourdon-De Marco

Representa un proceso gque se

Proceso realiza dentro del flujo. Constituye
la realizacion de una operacion o

actividad dentro del flujo.

Representa un proceso gue debe
Entidad Externa realizar un agente externo a la
Institucion (p.e. Consultores)

Indica el depdsite permanente de

I
Archivo un  documento o informacidn
dentro de un archivo.
Conecta los simbolos sefialando el
Lineas de flujo orden en que se deben realizar
las distintas operaciones.

Estilo Gane & Sarson

Representa un proceso gque se
realiza dentro del flujo. Constituye
la realizacidn de una operacidn o
actividad dentro del flujo.

Proceso

Representa un proceso gque debe
Entidad Externa realizar un agente externo a la
Institucion (p.e. Consultores).

Indica el depésito permanente de
Archivo un  documento o informacidn
dentro de un archivo.

r——1
Conecta los simbolos sefialando el
Lineas de flujo orden en que se deben realizar

las distintas operaciones.

Fuente: Calderén, julio 2009.

1.2.7. Flujograma PEPSU:

El PEPSU o como lo indican sus siglas en ingles SIPOC, el cual significa: proveedores, entradas,
proceso, salidas y usuarios o clientes. Esta herramienta es muy utilizada en las empresas, ya que
permite visualizar el contexto méas importe de un proceso ya que el mismo resume los
involucrados dentro del proceso, las entradas y las salidas esperadas para el proceso, ademas,
incluye el proceso en pocos pasos, esto facilita a una persona visualizar las diferentes etapas del

proceso Y los factores principales de su razén de ser.
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Este documento es de suma importancia debido a que el mismo brinda una vision macro del
proceso, el inicio, final, entradas salidas. EI SIPOC ademas incluye el objetivo o misién del
proceso el cual debera estar enfocado hacia la satisfaccion de los tres enfoque duefio (es el
interesado en la existencia del proceso), ejecutor (persona o personas que ejecutan el proceso) y
cliente (quién recibe el resultado final del proceso).Existen varios formatos para la que permiten
realizar un el sipoc de un proceso. (Ver anexo No. 4).

1.2.8. Proceso como Cadena de Valor

Un proceso puede ser considerado una cadena de valor. Esto significa que en la secuencia de
pasos dirigidos a obtener un producto, cada uno de esos pasos o tareas debe afiadir valor al paso
precedente. (Halliburton, 2006) Un proceso como cadena de valor garantiza que el mismo
cumple con el objetivo deseado por la empresa, y apoya a los objetivos estratégicos que la
empresa tiene, esto ayuda a enfocar correctamente la ejecucion de las actividades de la empresa y
el uso de los recursos asignados a cada proceso.

Un proceso como cadena de valor es importante ya que no representa un gasto en su esencia, sino
es visto como una inversion de la empresa para lograr sus objetivos estratégicos y agregar valor a
cualquiera de los factores que intervienen en el logro de rentabilidad. Obtener rentabilidad es el
fin ultimo de todas las empresas, por tal razon sus procesos deben estar alineados a conseguir
dicho objetivo y lograr los indicadores asignados a cada ejecucion, esto permite medir cada

departamento en base a lo que agrega valor para la empresa.
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lustracion No. 12

Proceso como cadena de valor

Valor entrada Valor salida

L - s d

Valor agregado

Productos

Fuente: Halliburton, noviembre 2006

Una vez se cuenta con la él diagrama de flujo del proceso es necesario lleva a cabo un analisis de
cada una de las actividades del proceso, para determinar cuantas actividades agregan valor y
cuantas no agregan, la mejor forma de realizar es analisis es realizando las siguientes preguntas
¢Como decidir si una tarea aflade o no valor? Pensando en funcién de las necesidades o
demandas del ciudadano quien generalmente ejerce sus opciones mediante la aplicacion,

consciente o0 no, de cuatro criterios principales:

- Calidad.
- Costo.
- Tiempo de entrega.

- Servicio.
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Es muy comun en los procesos de produccién de un bien o servicio que existan tareas que no
agreguen nada considerado “valioso” por el ciudadano o que en determinados casos se
constituyen en francos obstaculos para la obtencion de los resultados esperados. Estas tareas no
tienen ninguna razon de existir y deben ser eliminadas. (HALLIBURTON, 2006) Una actividad
puede agregar valor desde diferentes perspectivas las cuales pueden ser: cliente externo, cliente
interno 0 empresa (esto responde a requerimiento legales que la empresa no puede dejar de

ejecutar).

1.2.9. Analisis de Procesos

Se refiere a la aplicacion de métodos cientificos al reconocimiento y definicion de problemas,
asi como al desarrollo de procedimientos para su solucién. En una forma concreta, esto quiere
decir 1) especificacion matematica del problema para la situacion fisica dada, 2) analisis
detallado para obtener modelos matematicos, y 3) sintesis y presentacion de resultados para
asegurar la total comprension. (Mautner, 2004).El analisis de un proceso busca encontrar la
brecha entre la situacién deseada y la situacion real, tomando como base el objetivo o razén de

ser del mismo.

El andlisis de procesos comprende un examen global del proceso, de otros procesos posibles, asi
como de sus aspectos econdmicos. Se hace resaltar el aspecto econdmico porque al efectuar una
seleccidn de distintos esquemas posibles, los costes constituyen un elemento tan importante que
nunca se pueden ignorar. Si se ha de realizar una amplia seleccidn, es preciso conocer los costes
de cada proyecto y compararlo con los demas. De esta forma, se pueden estimar los beneficios
de cada una de las alternativas con fines comparativos. La estrategia general del analisis de
procesos complejos sigue un camino relativamente bien definido, que consta de las siguientes

etapas:
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e Formulacion del problema y establecimiento de objetivos y criterios; delineacion de las
necesidades de operacion.

e Inspeccion preliminar y clasificacion del proceso con el fin de descomponerlo en
subsistemas (elementos).

o Determinacion preliminar de las relaciones entre los subsistemas.

e Analisis de las variables y relaciones para obtener un conjunto tan sencillo y consistente
como sea posible.

e Establecimiento de un modelo matematico (en los casos en los que sea aplicable) de las
relaciones en funcion de las variables y parametros; descripcién de los elementos que
solamente se pueden representar en forma incompleta mediante modelos matematicos.

e Evaluacion de la forma en la que el modelo representa al proceso real, utilizando el juicio
critico personal para acoplar las representaciones matematicas con las no matematicas.

e Aplicacion del modelo; interpretacion y comprension de los resultados.

1.3. Planteamiento del Problema

La Empresa Café Soluble, S.A. cuenta con un area de bodega la cual a su vez atiende varios
procesos como: entrega de materiales, recepcion de materiales, manejo de inventarios, etc. De
acuerdo a la percepcion de algunos empleados la Empresa Café Soluble, S.A. frecuentemente
deben realizarse cambios en la programacion de la produccion debido a la falta de material,
material de mala calidad, retrasos en la entrega y errores en la recepcién del material. Estos
eventos obligan en ocasiones a realizar cambios en la linea de produccion, cambios en la

programacion de ventas, atrasos en entregas, etc.

34



El &rea de compras realiza la solicitud de material de empaque y materia prima, sin embargo, es
el area de bodega, quien debe dar seguimiento al material en transito, recibir el material, trasladar
al area de calidad, almacenar y entregar el material al personal del area de produccion. Esta
estructura del proceso da como resultado tres areas involucradas en el desarrollo del mismo y a su
vez una responsabilidad compartida, ya que aun cuando el &rea de compras realiza la solicitud del

material al proveedor para su entrega, el seguimiento es realizado por otra area.

Debido a la situacién anterior se propone la siguiente investigacion para analizar los procesos de
entrega y recepcion de material, estableciendo como principal objetivo los factores criticos que
intervienen en el desarrollo de estas actividades, para plantear una propuesta de mejora que
permita aumentar la eficiencia en el uso de recursos, los tiempos de ejecucion, eliminar
actividades innecesarias, etc. En base a todo lo anterior se plantea la siguiente interrogante: ¢ Qué
factores criticos intervienen en el analisis de procesos de la bodega de materiales de la Empresa
Café Soluble, S.A.?
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1.4. Objetivos de la Investigacion

1.4.1. General

Establecer los factores criticos que intervienen en el analisis de procesos de la bodega de

materiales de la Empresa de café, S.A.

1.4.2. Especificos

1. Determinar los procesos clave que atiende la bodega de materiales de la Empresa Café
Soluble, S.A.

2. Establecer la cadena de valor para cada uno de los procesos clave de la bodega de materiales
de la Empresa de Cafe, S.A.

3. Determinar los factores criticos para cada uno de los procesos clave de la bodega de

materiales de la Empresa de Café, S.A.

4. Mapear y documentar los procesos clave de la bodega de materiales de la Empresa de Café,
S.A.

5. Elaborar en base a los hallazgos de la investigacion, una propuesta de mejora.
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1.5. Alcances y Limites de la Investigacion

La investigacion se llevd a cabo en la bodega central de materiales de la Empresa Café Soluble,
S.A. ubicada en la Ciudad de Guatemala dentro de las instalaciones de la planta, el enfoque esta
basado en la identificacion de los factores criticos que intervienen para la ejecucion de los
procesos de entrega y recepcion de materiales, procesos identificados como criticos para la
ejecucion del objetivo de la bodega. Teniendo como fuente de informacion a todos los
involucrados dentro de los procesos como ejecutores del mismo o como duefio del proceso, para

el desarrollo de la in
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Capitulo 2

2. Metodologia Aplicada en la Investigacién

2.1. Sujetos

Para el andlisis de factores criticos que impactan en la ejecucién de procesos de recepcion y
entrega de materiales, se considerd importante la opinidn y experiencia de los colaboradores de la
Empresa Café Soluble, S.A. Se elabor6 un cuestionario cerrado para cada proceso con el
objetivo de determinar factores criticos para ejecucion de la actividad, el mismo fue trasladado a
las doce personas que intervienen en la ejecucion de los procesos. Se involucrd al 100% de las

personas que intervienen en la ejecucion de los 2 procesos criticos de la bodega central.

Las personas involucradas en el proceso estan distribuidas de la manera siguiente:

e Gerente de Planta Q)
e Superintendente de Compras Q)
e Superintendente de Produccion Q)
e Jefe de Bodega (1)
e Auxiliar Administrativo (1)
e Encargados de Inventario 2)
e Auxiliares de Bodega (5)

e Encargados de lineas de produccion  (6)
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2.2.

Instrumentos

Para captar informacion relacionada con procesos uno de los instrumentos mas utilizados
es el cuestionario, debido a la facilidad de uso y la posterior tabulacion de datos. Segun
Vidal, cuestionario es un conjunto articulado y coherente de preguntas para obtener la
informacion necesaria para realizar la informacion que la requiere. Desempefia funciones
esenciales como: trasladar el objetivo de la investigacion a preguntas concretas,
homogeneizar la obtencion de informacion y contribuir a que las personas proporcionen

de manera més eficiente la informacion deseada. (Vidal, 2001).

Para desarrollar un cuestionario es necesario: decidir qué tipo de informacion se necesita,
formular el objetivo del cuestionario, decidir qué tipo de cuestionario de desea realizar
(preguntas abiertas 0 preguntas cerradas), establecer la secuencia del contenido (evitar
preguntas innecesarias o confusas), elaborar el cuestionario, probar el cuestionario con al
menos 5 personas neutras para verificar su comprension vy finalmente difundir el
cuestionario a las personas que se desea entrevistar. Los cuestionarios realizados para la
investigacion estan dirigidos a un numero manejable de personas por lo que, el

entrevistador realizara directamente cada cuestionario.

Las preguntas formuladas dentro de un cuestionario pueden proporcionar informacion de
hecho o bien de opinion, la diferencia entre ambas es la siguiente: los datos de hecho son
aquellos que no admiten duda para la persona encuestada por ejemplo género, edad, etc.
por otro lado los datos de opinidn son aquellos que se obtienen de opiniones, creencias,
percepcion, etc. Para llevar a cabo el trabajo de campo correspondiente al trabajo de

investigacion se utilizaron dos tipos de cuestionarios:
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o Cuestionario de Identificacién Proceso de Recepcion de Materiales (ver anexo No.
5): este cuestionario tiene como objetivo identificar los factores criticos que
intervienen en la ejecucion del proceso. Esta dirigido a Gerente de Planta,
Superintendente de Compras, Superintendente de Produccién, Jefe de Bodega,

Auxiliar Administrativo y Encargados de Inventario.

o Cuestionario de Identificacion Proceso de Entrega de Materiales (ver anexo No.6):
este cuestionario tiene como objetivo identificar los factores criticos que
intervienen en la ejecucion del proceso. Esta dirigido a Gerente de Planta,
Superintendente de Produccién, Jefe de Bodega, Auxiliar Administrativo,

Encargados de Inventario y Encargado de Linea de Produccion.

Una guia de observacion permite desarrollar de forma ordenada la exploracion de una
actividad, con el fin de establecer una hipétesis, sin embargo, no se debe olvidar que la
guia no sirve para comprobar hipotesis ya que la calidad de la informacién no siempre
tiene la calidad requerida y no proporciona datos cuantitativos exactos. No existe un
formato especifico para elaborar una guia de observacion, pues el mismo debe estar
alineado al objetivo que el observador busca conseguir con el desarrollo de la actividad y
el listado de aspectos importantes a observar. Para llenar la guia de observacion se
realizaron entrevistas, Unicamente acceder al campo de ejecucion de la actividad,

experimentacion directa por parte del observador, conversaciones informales, etc.

Para identificar los procesos criticos y el desarrollo de las actividades 80/20, se realizaron
diversas visitas al area de bodega, de esto surgio un listado de los principales aspectos que
se deseaban observar, y este listado se integré con el apoyo de una guia de observacion
(ver anexo No. 7). La guia tenia como objetivo identificar las actividades necesarias para
Ilevar a cabo la entrega y recepcion de materiales, fue aplicada en el area de bodega.
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2.3. Procedimiento

Identificacion de la problematica: un analisis de la situacién actual permiti6 identificar la
problemética de la empresa respecto al establecimiento y redisefio de procesos, con el
objetivo de mejorar la eficiencia, control, reduccién de costos, mejora de la calidad de los
procesos de entrega de material y recepcion de materiales. Para obtener informacion de
estos procesos se identificd como primer punto el nimero de involucrados dentro de los
procesos. Se realizaron entrevistas al personal involucrado, observacion del area de

bodega, lluvia de ideas, etc.

Identificaron procesos clave del area: el area de bodega cuenta con varios procesos y
procedimientos que permiten la ejecucion del servicio, sin embargo, no todos los
procesos son considerados como criticos o clave, esto es debido al impacto que cada uno
tiene en el cliente final. Los procesos y procedimientos del area de bodega, fueron
clasificados de acuerdo a su impacto en el cliente final como: criticos y medulares. Los
procesos criticos son los procesos cuya ejecucion es percibida directamente por el cliente
y los procesos medulares son aquellos cuya ejecucidn no es percibida directamente por el

cliente ya que los mismos estan dirigidos a dar soporte a los procesos criticos.

Establecimiento de la situacidon actual: Se identificd en la situacion actual que los
procesos de recepcion y entrega de materiales son criticos para la bodega de materiales,
puesto que la ejecucidon inadecuada de cualquiera de estos procesos repercute
directamente en el resultado del servicio. Durante el establecimiento de la situacion
actual se definieron los procesos actuales tal cual son ejecutados antes de la propuesta de
mejora. Se diagramé cada uno de los procesos criticos, y se identificd si contaban con
puntos de control, auditorias, seguimiento, satisfaccion de los clientes, alineacion de los
objetivos estratégicos de la empresa, etc. Esto permite identificar oportunidades de

mejora en el proceso actual ya que facilita la identificacion de riesgos
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Analisis de areas de mejora: en base al analisis de la situacion actual, se identificaron
areas de mejora para cada proceso documentado, desde la perspectiva de lean o
reingenieria. Esto permitira eliminar actividades innecesarias, repetitivas o duplicadas
dentro del proceso y hacer mas eficiente el mismo en el uso de tiempo y recursos. Para
implementar la propuesta de mejora se realizo lo siguiente: se elaboré un flujograma
inicial, se definid la mejora en base a la brecha entre definir la situacion actual y la
deseada, se formaron equipos multidisciplinarios formados por al menos una persona por
cada area involucrada, se realizaron entrevistas con clientes y/o involucrados, se comparo
buenas practicas de otras areas y bodegas de otras empresas, se planted un proceso nuevo,
se disefid un sistema de seguimiento para garantizar la permanencia del proceso en el
tiempo.
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Capitulo 3

3. Resultados

Con el propésito de sustentar la investigacion de analisis de procesos dentro de la bodega de
materiales de la Empresa Café Soluble, S.A. y siendo congruentes con la metodologia propuesta
para la investigacion, se procedio a realizar el trabajo de campo, obteniendo informacion por
medio de la observacion durante la ejecucion de los procesos, para lo cual se utiliz6 una Guia de
Observacion, obteniendo informacién de primera mano de cada una de las personas involucradas
dentro del proceso, en segundo punto se realizaron cuestionarios con la finalidad de identificar
oportunidades de mejora a los procesos actuales, mediante la percepcion de las personas

involucradas.

3.1. Resultados Guia de Observacion

La guia de observacion (ver anexo No. 7) se utilizé para llevar un control de la informacién que
se necesitaba conocer para realizar el mapeo y documentacion de los procesos de recoleccién y
envio de materiales, la solicitud de materiales se realiza durante la Gltima semana de cada mes, el
trabajo de campo se realiz6 durante esa Gltima semana. Como resultado de esta actividad se
elaboro6 la siguiente matriz de sentido, que contiene la informacion mas relevante relacionada con

el proceso.

La observacion se realizé en diferentes horarios, teniendo como principal objetivo investigar
todos los aspectos relacionados con los procesos, para su posterior andlisis y propuesta de mejora.
La entrega de material se realiza al inicio de la jornada laboral, la planta trabaja tres turnos y al
inicio de cada turno el Encargado de Linea se dirige a la bodega para solicitar el material que
necesita. Con respecto a los materiales grandes como el envase se solicita una cantidad
considerable por semana y el cada Encargado de Linea firma la recepcion del material al iniciar

el turno diario.
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llustracion No. 13 Matriz de Sentido Proceso de Recepcion de Materiales

Superintende

Auxiliar de Auxiliar Jefe de Encargado de | Gerente de Superintendent s
Preguntas g . . nte de Analisis
Bodega Administrativo Bodega Inventario Planta - e de Compras
Produccién
El proceso deberia
iniciar con el Jefe de
¢En qué area Solicitud de Bodega, pues esta
empieza el N/A N/A N/A N/A N/A compra de persona debe
proceso? material proyectar el consumo
de material en base a
la produccion
planificada.
¢Existe
actualmente Existen pocas normas
alguna norma, Actualizacién y  politicas  que
politica 0 | Descripcion de | Actualizacion Control de de orden de | responsabilicen
proceso interno | la fecha de | del ingreso del | No existe turnos para los | No existe No existe recepcion, acerca del
que esté escrito | ingreso al | producto en el Auxiliares de politicas de | seguimiento a los
y que tenga | material fisico kardex. bodega. calidad. pedidos, recepcion de
relacion con éste material y entrega de
proceso? material.
La ejecucion  del
Autoriza  los | Realiza proceso se encuentra
. clara, cada una de las
ingresos  de | muestreos de :
. . A Proyecta el | Realiza la | personas que
Registra dentro | material y da | verificacion de . ' .
o . L . Autoriza la | consumo  de | compra y | intervienen en el
¢ Quiénes Reciben y | del kardex el | seguimiento al | calidad a los L .
” . ) . - solicitud y | material para | traslada el | desarrollo  conocen
ejecutan el ubican el | ingreso de | material en | materiales que . L L
. A o . compra de | cumplir con el | seguimiento de | las actividades que
proceso? material dentro | material a la | transito ingresan, y . :
X : materiales calendario de | entrega al Jefe | les corresponde
de la bodega bodega de | (material asigna L . .
. : produccion de bodega desempefiar. Sin
materiales pendiente de | personas para .
embargo, existen
entrega) el desarrollo L
algunas actividades

de actividades

que en realidad no
agregan valor.
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Superintende

Auxiliar de Auxiliar Jefe de Encargado de | Gerente de Superintendent s
Preguntas g . - nte de Analisis
Bodega Administrativo Bodega Inventario Planta - e de Compras
Produccién
El registro  del
ingreso de material es
El dltimo  de critica, ya que de no
gjecutar bien este
paso del
GRONdelelming N/A proceso termina N/A N/A N/A N/A Hirectamente afeCteal1
el proceso? con el ingreso N/A . - .
. manejo de inventario,
del material al
. la entrega de
sistema .
material, normas de
seguridad, etc.
La Empresa deberia
(Hay No tiene | No tiene No tlgr]e No tlgr]e No tlen_e No tiene | No tiene contar_con al menos
. - L documentacié | documentacié | documentaci S ) el flujograma y las
documentacion? | documentacion | documentacion . documentacion | documentacién e
n n 6n normas y politicas del

proceso.

Fuente: Elaboracion propia en base al trabajo de campo, octubre 2012.
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llustracion No. 14 Matriz de Sentido Proceso de Entrega de Materiales

Preguntas

Superintendente de

Jefe de Bodega

Auxiliar

Encargado de

Encargado de

Analisis

Produccién Administrativo Inventario Linea
El Encargado de la Linea en muchas
. ocasiones no conoce la cantidad
) 4 4 Recibe la . L
¢En qué area lanificacion de exacta de material que debe solicitar,
empieza el N/A N/A N/A N/A P - ya que carece de la formula exacta de
produccién de su - .
proceso? turno material por producto, por tal razén
en muchas ocasiones solicita
demasiado o solicita muy poco.
¢Existe actualmente Debe realizar Debe registrar en | Debe entregar el No existen lineamientos con respecto
alguna norma, eribdicamente un el Kardex los | material solicitado | Solicitar el | a que acciones tomar cuando sobra
politica o proceso Iionventario sin | ©9resos diarios de | por el Encargado | material necesario | material en las lineas de produccion,
interno que esté | No existe embarao ' no materiales, con el | de  Linea, y | para producir lo | el Jefe de Bodega no cuenta con
escrito y que tenga 1harg . apoyo de las | verificar la firma | asignado en su | lineamientos claros para realizar
- . existen  periodos . ; .
relacion con éste bien establecidos boletas de salida | de las boletas de | turno control de inventarios.
proceso? firmadas entrega
Cada uno de los involucrados dentro
Traslada la del sistema cuenta con informacion
. Audita Archiva las | Entrega el . . ivi
programacion de eriodicamente boletas de entrega mater?al al Recibe el material g:aaern af:a:ﬁga:j esifse;%t;¥liadsz ﬂ;e
;Quiénes ejecutan | produccion al Jefe de Iloos materiales | de material ga Encaraado de la | Y lo entrega al | . . o d’l i 'dgd’ Y
el proceso? Turno, quien a su vez . - y ¢ nearg personal a su Informacion de 1as aclividades que no
- entregados al area | de baja al material | Linea de pueden llevar a cabo.
realiza una y - cargo
T de Produccion dentro del kardex | Produccion
programacion diaria
Auditoriay Deben existir normas y politicas
,Donde termina el seguimiento a la acerca del periodo para realizar
¢ N/A g N/A N/A N/A ca del p P
proceso? entrega de auditorias y la forma correcta de
material llevar el control de la ejecucion.
La Empresa deberia contar con al
¢Hay No tiene | No tiene | No tiene | No tiene | menos el flujograma y las normas y

documentacion?

No tiene documentacion

documentacion

documentacion

documentacion

documentacion

politicas del proceso.

Fuente: Elaboracidn propia en base al trabajo de campo, octubre 2012.
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De los datos obtenidos con el apoyo de la guia de observacion la cual fue realizada durante el
desarrollo del trabajo de campo, es posible identificar el flujo de actividades, responsables, Areas
involucradas, inicio y final para los procesos de recepcion y entrega de materiales dentro de la
bodega de materiales de la Empresa Café Soluble, S.A., para ilustrar los procesos se utilizd un
diagrama de flujo que facilita la visualizacion de la secuencia de actividades y los responsables

de cada una.

El diagrama del proceso de recepcion de materiales inicia en compras y finaliza con el ingreso
del material al Area de Bodega, esta Ultima actividad la ejecuta el Auxiliar de Bodega. Posterior a
el proceso inicia el proceso de manejo de inventarios el cual incluye una serie de actividades para
garantizar la correcta administracion de los materiales almacenados dentro de la bodega de
materiales y después inicia el proceso de entrega de material el cual incluye la secuencia de pasos
a seguir para entregar material almacenado a las diferentes estaciones de trabajo del &rea de

produccion.
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llustracion No. 15 Diagrama de Flujo de Recepcion de Material

Compras Seguimiento Recepcidn y registro
;
hed
R
é Proyectar el
£ O—) consumo de
3 material
o
:
g Ingresar la
E solicitud de
2 compra de MP
a re—
]
4
‘E Ingresar la solicitud
.E E de compra de
= material de empagque
&5
H
3
£ Realizar la
] compra de
material
3 |3
2 | E
3%
2 H Actualizar
H _§ inventaric en
ki g transito
£ | @
4
=
E
'§ Verificar la de
2 2 fecha de entrega
5 2 del material
R
[
<
2 Dar seguimiento
-} 29
al material en
transito
2 3 p h 4 N
‘g % e Recibir el
H verificacién ]
3 E de calidad
H \ J
w
2 X ~ )
- Ubicar el Etiquetar Llenar boleta
é '§ material dentro fechade de ingreso
3 ] de la bodega ingreso de material

Auxiliar
Administrativo

Y

Ingresar el
matenial en el
sistema

H
H

Recibir
boletas de
ingrese

|

Fuente: Elaboracién propia en base al trabajo de campo, noviembre 2012.
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[lustracion No. 16 Diagrama de Flujo de Entrega de Material

Encargado de Linea

Solicitud

O

F —
Recibir la
planificacion
del dia

-

Elaborar la
solicitud de
material

- —

Solicitar
material

> Entrega y Registro

Entregar el
material en la linea
de produccion

Recibir el
material

N

Proceso de Entrega de Materlales
Encargado de Inventarlo

—
A

J11

Recibir boleta
de solicitud de
material

Verificar firma de
autorizacion del
Jefe de Turno

Generar orden
de salida del
material

Auxlliar de bodega

Entregar el Traladar las boletas
h ml;etge"al del material
entregado

Auxillar Administrativo

Descargar del Recibir las boletas
sistema el material del material
entregado entregado

Fuente: Elaboracién propia en base al trabajo de campo, noviembre 2012.
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3.2. Resultados Cuestionario

El cuestionario de recepcion de material, busco identificar problemas frecuentes en este proceso,
el mismo fue respondido por el cien por ciento de las personas involucradas dentro del proceso
siendo en su totalidad siete personas las identificadas como participantes dentro del proceso.
Cada uno de los datos tabulados se encuentra clasificado de acuerdo a la cantidad de personas
entrevistadas con el mismo formato debido a la jerarquia correspondiente. Los resultados

obtenidos en el cuestionario se muestran por pregunta en las graficas siguientes:

llustracion No. 17

Factores importantes para la recepcion de material

Fecha de venc.
14%

Cantidad
14%

Fuente: Elaboracién propia en base al trabajo de campo, diciembre 2012.

50



La grafica anterior indica la importancia que tiene para el proceso la actividad de verificacion de
material, es muy grande debido a que el mismo debe permite identificar si el material que ingresa
a la bodega cumple o no con los pardmetros requeridos de calidad, ademés de del impacto que
esta actividad tiene para el desarrollo exitoso de las actividades posteriores. Todo material que
ingresa a bodega debe contar con los niveles de calidad requeridos por la empresa, ya que de esto

depende el producto final que la empresa pondra a la venta.
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lustracion No. 18

Factor que impide la correcta recepcion de material

Falta orden de
compra
28%

Horario de
recepcion
0%

Volumen
29%

Fuente: Elaboracidn propia en base al trabajo de campo, diciembre 2012.

El espacio fisico para almacenar el material y el volumen que el mismo ocupara dentro de la
bodega de materiales son dos factores que se deben considerar para evitar que la recepcion de
material cause problemas en el momento de ejecutar el proceso, es importante que durante la
recepcion del material se cuente con un espacio adecuado para colocarlo, de lo contrario, se
corre el riesgo dafiarlo, perderlo o confundir la secuencia de entrega. Todos los materiales tienen
diferente naturaleza y son entregados en diferentes presentaciones, esto permite que algunos

materiales utilicen mayor espacio que otros.
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lustracion No. 19

Tipo de material con mayor rechazo en la recepcion de material

Gomas
14%

Empaque
0%

Fuente: Elaboracion propia en base al trabajo de campo, diciembre 2012,

El material con mayor probabilidad de rechazo son los envases, esto se debe principalmente a que
los mismos deben ser trasladados con mucho cuidado para evitar que se quiebren o dafien. En el
caso de este material, ademas, se identifico como problema el bajo nivel en la oferta, existen
pocas empresas en Guatemala que producen envases, este factor, ademas aumenta el tiempo de
espera para entrega, reduce la eficiencia en el seguimiento de quejas, aumenta la probabilidad de
atrasos, etc. Los problemas mas frecuentes en este tipo de material son los acabados de la orilla
de los envases, puesto que en ocasiones tienen malos acabados lo cual puede dafiar la calidad del

producto.
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lustracion No. 20

Areas con mayor posibilidad de identificar material defectuoso

Fuente: Elaboracidn propia en base al trabajo de campo, diciembre 2012.

El Area en la cual se rechaza el mayor porcentaje de material, es el 4rea de calidad, siendo que en
ella se lleva a cabo el analisis de los materiales para garantizar que cuentan con las
especificaciones requeridas, los pardmetros de calidad para cada uno de los productos los
determina el Superintendente de produccion o el Superintendente de Empaque en base a la
estrategia y caracteristicas de calidad definidas con la Gerencia, Mercadeo, Compras, etc. Todos

los materiales deben ser verificados en esta area previa a su ingreso a la bodega de materiales.
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lustracion 21

Actividad del proceso de recepcion que demanda mayor tiempo

Registro de material
29%

Fuente: Elaboracion propia en base al trabajo de campo, diciembre 2012.

La actividad que demanda mayor tiempo en el proceso de recepcion de material, es la descarga de
material, esto debido a que el mismo se debe realizar con cuidado e incluye la revision del
material y la toma de muestras para la validacion de los estandares de calidad solicitados por la
empresa. Existe un area especifica para la descarga de material, la misma esta estratégicamente
ubicada para su posterior ingreso al area de bodega, la ubicacién del material al area de bodega la
realiza el personal de bodega de la empresa, principalmente por normas y politicas que restringen

el ingreso al area.
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Cuestionario para el proceso de Entrega de material:

El cuestionario de entrega de material busca identificar puntos criticos en la secuencia de
actividades que se llevan a cabo para ejecutar la entrega y provision de material al area de
produccion. Si este proceso no funciona correctamente el proceso de produccion se ve
directamente afectado, ya que no cuenta con las entradas necesarias para iniciar la ejecucion del
mismo. Los problemas mas frecuentes dentro de la ejecucion del proceso se lograron identificar

con este cuestionario y se muestran en cada una de las gréaficas siguientes:
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lustracion 22

Factor mas importante para la entrega

Autorizacion
41%

Fuente: Elaboracidn propia en base al trabajo de campo, diciembre 2012.

Para el desarrollo del proceso de entrega de material por parte de la bodega hacia el area de
produccion tiene como actividad mas importante la autorizacion de la boleta de solicitud de
material por parte del Supervisor de Turno, quien debe firmar y sellar la boleta para que la misma
sea aceptada en el area de bodega y el material sea entregado de acuerdo a los requerimientos del
Encargado de Linea. Actualmente esta actividad busca agregar al proceso un punto de control que
permite mantener un control cruzado de los materiales entregados por el area de bodega y la

recepcion de materiales por el area de produccion.
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lustracion 23

Principal factor que impide la entrega de material

No hay espacio
fisico para
enar

Volumen
8%

La orden de salida
no esta firmada
33%

Fuente: Elaboracidn propia en base al trabajo de campo, diciembre 2012.

Dentro de la bodega de materiales, uno de los problemas mas frecuentes son los atrasos en la
entrega por parte de los proveedores principalmente si son extranjeros, esta situacion genera que
en muchas de las oportunidades no sea posible entregar material al Area de Produccion por falta
de material. Otro factor que impide que el proceso de entrega de material se concluya
satisfactoriamente, es la falta de firma de autorizacion en las boletas de solicitud de salida, pues
las mismas deben estar firmadas por el Jefe de Turno, quién autoriza el requerimiento en base a la

produccion del dia.
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llustracion 24

Area donde se rechaza con mayor frecuencia el material

Calidad
17%

Produccion
41%

Bodega
25%

Fuente: Elaboracion propia en base al trabajo de campo, diciembre 2012,

Para el ejecuciéon de entrega de material, el area donde se rechaza con mayor frecuencia el

material, es produccion esto se debe principalmente a la secuencia del proceso, ya que es el area

de produccién quien realiza la Gltima inspeccién previo a utilizar el mismo. El area de

Produccion previo a utilizar el material dentro de la linea, debe revisar que el mismo cuente con

las caracteristicas de calidad necesarias para ser utilizado, esto se debe principalmente a que el

tipo de producto a realizar es para consumo humano, por tal razon la calidad de los materiales

debe ser dptima.
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llustracion 25

Actividad que demanda mayor atencion dentro del proceso

Dar de baja al
inventario
42%

Contar o medir
8%

Buscar el material
25%

Fuente: Elaboracidn propia en base al trabajo de campo, diciembre 2012.

La actividad del proceso que demanda mayor atencion es dar de baja al material en el sistema,

debido a que la misma se realiza posterior a realizar la entrega, los Encargados de Inventario

trasladan las boletas del material egresado de bodega, con las firmas y sellos de autorizacion. Esta

actividad permite llevar el control de los inventarios activos dentro de la bodega de materiales,

sin embargo, en ocasiones no obtiene el valor que en realidad merece. Por ser este el Gltimo paso

del proceso y quedar documentado de forma fisica por medio de las boletas, la prioridad que

recibe no es la mejor, ocasionando como resultado que se acumule informacién durante dias,

hasta que se hace mas dificil actualizar dicha informacion dentro del sistema.
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llustracion 26

Situacion que impide la entrega de material con mayor frecuencia

Falta material
25%

No se puede entregar
completo
17%

Fuente: Elaboracidn propia en base al trabajo de campo, diciembre 2012.

El area de Produccion, solicita el material a utilizar al Area de Bodega, esta actividad se realiza
diariamente al inicio de cada turno, sin embargo, en ocasiones no se concluye exitosamente la
entrega, esto principalmente a la falta de material, esta situacién genera cambios en la
programacion de produccién diaria, cambios en las lineas, etc. Existen materiales especificos que
presentan con mayor frecuencia este problema, las causas por las cuales un material se termina
son muchas, sin embargo, entre las mas frecuentes se pueden mencionar: retrasos por causa del
proveedor, retrasos en la solicitud del material, mala proyeccién de produccion, pedidos

extraordinarios.
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Capitulo 4

4. Andlisis de Resultados

Todos los procesos que atiende la Empresa Café Soluble, S.A. son importantes, sin embargo, no
seria correcto indicar que todos tienen el mismo nivel de relevancia. Existen procesos con un alto
nivel de impacto para la organizacion debido a su intervenciéon en el cumplimiento de la
estrategia 0 por su efecto directo en la satisfaccion del cliente final del producto o servicio
brindado. Estos procesos son elegidos en base a la estrategia anual de la empresa, objetivos

organizacionales, efecto en el logro de la rentabilidad, impacto en el logro de utilidades.

Medina (2005) describe los procesos criticos como los procesos principales de una empresa o
Area, en los que se deben concentrar los esfuerzos de anélisis y eleccion de estrategias de
cambio, al mejorar estos procesos se generan multiplicadores o amplificadores en el resto de la
organizacion. Los procesos clave de una empresa o departamento, se definen por la razon de ser
del mismo, un proceso clave tiene como objetivo principal y Gnico garantizar que el servicio o

producto sea entregado de acuerdo con las directrices deseadas.

En el caso de la bodega de materiales de Café Soluble, S.A. los procesos clave estan dirigidos
directamente a garantizar que la bodega provea material de calidad al area de produccién en el
tiempo requerido y bajo las especificaciones necesarias, dado lo anterior los procesos
identificados como claves son la entrega de materiales y la recepcion de materiales. Es
importante comprender que esto no significa que no esta &rea solamente tiene dos procesos, el
significado es que tiene dos procesos criticos para esta investigacion, y el objetivo fijado para el

desarrollo.
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Pérez (2010) describe la cadena de valor como una herramienta para identificar formas de
generar mas beneficio para el consumidor y con ello obtener ventaja competitiva. EI concepto
radica en hacer el mayor esfuerzo en lograr la fluidez de los procesos primarios, lo cual implica
una interrelacion funcional de los diferentes procesos en la cadena de valor. El proposito de

analizar la cadena de valor es identificar aquellas actividades que apoyan la ventaja competitiva.

Un proceso conlleva una serie de actividades interrelacionadas que tienen un objetivo comun, sin
embargo, cada una de las actividades pueden clasificarse de acuerdo al valor que generan para el

logro de objetivos.

El analisis de cadena de valor a un proceso individual, conlleva la clasificacion de cada actividad
que lo compone, tomando como base el objetivo final, existen actividades cuya funcion es
garantizar que el objetivo del proceso se cumpla, estas actividades agregan valor para el cliente
del proceso, existen otro tipo de actividades que no necesariamente apoyan el cumplimiento del
objetivo, sin embargo, operativamente deben existir puesto que garantizan que la ejecucion del
proceso sea exitosa (son actividades que no agregan valor directo pero apoyan a la generacion del
mismo), las actividades que no se encuentren en ninguna de las categorias anteriores son
innecesarias para el proceso y solo consumen recursos, por tal razén deben ser eliminadas para
obtener un proceso mas eficiente. Dado lo anterior es posible concluir que dentro del proceso de
recepcion de material se han identificado catorce actividades en total, de las cuales se clasifica de

la manera siguiente:

o Actividades que agregan valor: dentro del proceso se identificaron cinco actividades
agregan valor para el logro del objetivo del proceso, estas actividades son: proyectar
el consumo de material en base a la produccion planificada, realizar la compra del
material, actualizar el sistema con la orden de compra, recibir el material dentro de la

bodega, realizar la verificacion de calidad del material recibido.
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O

Actividades que agregan valor operativo: se identificaron cuatro actividades que
agregan valor operativo, estas actividades son las siguientes: ingresar al sistema la
solicitud de compra de materia prima y material de empaque, ubicar el material
recibido dentro de la bodega, ingresar el material al inventario de bodega.

Actividades que no agregan valor al cliente ni a la operacion: dentro del proceso se
identificaron cinco actividades que no agregan valor, estas actividades son las
siguientes: verificar fecha de entrega del material, dar seguimiento al material en
transito, etiquetar el material con la fecha de ingreso, llenar la boleta de ingreso de

material, recibir boletas de ingreso.

Para el proceso de entrega de materiales se han identificado doce actividades de las cuales, se

obtiene la clasificacion siguiente:

o

Actividades que agregan valor: dentro del proceso se identificaron cuatro actividades
gue generan valor para el logro del objetivo del proceso, estas actividades son las
siguientes: solicitar material a bodega, entregar material a Encargado de Linea y
entregar material al personal de cada linea de produccion.

Actividades que agregan valor operativo: se identificaron cuatro actividades que
agregan valor operativo, estas actividades son las siguientes: recibir la planificacion
diaria de la produccion, verificar firma de autorizacién del Supervisor de Turno,
generar orden de salida del material, descargar del inventario el material.

Actividades que no agregan valor al cliente ni a la operacion: dentro del proceso se
identificaron cuatro actividades que no agregan valor, estas actividades son las
siguientes: elaborar a mono la solicitud de material, trasladar al Auxiliar
Administrativo las boletas del material entregado, recibir las boletas del material

entregado para su ejecucion en el sistema y archivo.
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Heizer (2004) define los factores criticos de un proceso como actividades que son clave para
lograr la ventaja competitiva, son fortalezas internas, este tipo de actividades son
determinantes para el logro de la ejecucion del proceso, son pocas actividades que marcan la
diferencia entre lograr o no el objetivo final, es importante comprender que representan un
20% del total de los pasos que se llevan a cabo para lograr un determinado procedimiento.
Los factores criticos deben contar con puntos de control que garanticen que el mismo no sera
excluido o alterado durante la ejecucion de la actividad, para los procesos analizados se

establecen los factores siguientes:

o Recepcion de material: el factor mas importante para la recepcion de material es la
verificacion de la calidad del material que ingresara dentro de la bodega, esta
actividad tiene como funcion principal garantizar que el material que se traslade a
produccién cumplira con las especificaciones requeridas. Sin embargo, el area de
bodega no cuenta con normas y politicas que permitan estandarizar las pruebas que se
deben realizar al material que se recibe dentro de la bodega, esta situacion permite que
en algunas ocasiones esta actividad sea realizada de acuerdo al criterio de la persona

que la realiza.

o Entrega de material: para este proceso se ha identificado como el factor critico la
actividad de autorizacion de material, esto debe principalmente a que la misma
establece un punto de control de las entregas realizadas, y los responsables de cada
una de estas acciones. Siendo seis lineas de produccién, el personal de bodega ignora
la produccién diaria planificada, por lo que es necesario que la solicitud de cada uno
de los Encargados de Linea cuenten con la autorizacion del Supervisor de Turno,
quien debera verificar que no se solicite demasiado material o cantidades menores a

las requeridas para la jornada laboral.
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Pérez (2010) describe que se debe documentar lo que hay que hacer, para poder exigir que se
haga lo que se ha documentado y se evidencie lo que se ha hecho, este aspecto permite evitar
que se comentan errores similares en un futuro, ademas, de contar con una fuente de
informacion histdrica. Para documentar un proceso se debe tener en cuenta que el mismo
requiere una transformaciéon, genera un cambio con el desarrollo de actividades especificas y
alineadas al logro de un resultado, adquieren entradas y generan elementos de salida. Todas
las empresas cuentan con procesos, independientemente que los mismos se encuentren

documentados o no, las personas los ejecutan en forma empirica.

Los procesos de recepcion y entrega de materiales son claves para la bodega de la Empresa
Café Soluble, S.A., por lo cual deben contar con un diagrama de flujo, y se deberéan
establecer normas y politicas para la ejecucion de cada proceso, esto permite un segundo
paso que es medir para identificar oportunidades de mejora a las actividades y elevar la
eficiencia, la documentacién por si sola no arreglara ningin problema pero es un primer paso
para conocer el proceso y las actividades que involucradas para su ejecucion. Posterior a su
documentacién la misma debe ser publicada para que cada uno de los involucrados conozca

la forma correcta de ejecutar cada actividad.

Las oportunidades respecto a un proceso, proyecto o gestion, representan las alternativas que
la empresa tiene para tomar decisiones, invertir, mejorar su eficiencia, reducir costos, mejorar
un servicio o un productos, reducir la posibilidad de errores, aumentar puntos de control,
estandarizar, capacitar, automatizar, reducir tiempos, etc. Las oportunidades se pueden
identificar de muchas maneras y utilizando diversas herramientas de andlisis que permitan
obtener un esquema claro de la situacion de la empresa y las diversas opciones para mejorar.
Para identificar las oportunidades de Café Soluble, S.A. se llevo a cabo el trabajo de Dado los
resultados obtenidos en la ejecucion del trabajo de campo, cuyos resultados permitieron

identificar lo siguiente:
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Redisefio de los procesos de recepcién y entrega de materiales, con el objetivo de
eliminar actividades que no agregan valor al proceso.

Realizar un plan de auditorias para llevar el control de los inventarios y establecer
puntos de control en los procesos clave de la bodega.

Validar las oportunidades de automatizacion de los procesos clave de la bodega de
materiales

Realizar un analisis Lean a los procesos clave de la bodega, estableciendo normas y

politicas que permitan garantizar el cumplimiento de los factores criticos.
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Conclusiones

Dado que los procesos clave son aquellos que se consideran indispensables para el logro del
objetivo primordial de un determinado Departamento, Area, Empresa u Organizacion.
Posterior al andlisis de la situacion actual de Café Soluble, S.A. se determind que los
procesos clave para el manejo de materiales dentro de la bodega son los relacionados con
recepcion y entrega de materiales, puesto que los mismos son fundamentales para el logro del
servicio que brinda al Area de Produccion. Dichos procesos se manejan de forma individual

y cuentan con actividades e indicadores distintos.

Las actividades que agregan valor para cada uno de los procesos de recepcién y entrega de
materiales. Para el proceso de recepcion de material las actividades que agregan valor son:
proyectar el consumo de material en base a la produccion planificada, realizar la compra del
material, actualizar el sistema con la orden de compra, recibir el material dentro de la bodega,
realizar la verificacion de calidad del material recibido. Para el proceso de entrega de
materiales las actividades que agregan valor, son las siguientes: solicitar material a bodega,
entregar material a Encargado de Linea y entregar material al personal de cada linea de

produccion.

El factor critico para el proceso de recepcion de material, es la verificacion de la calidad del
material que ingresard dentro de la bodega, esta actividad tiene como funcion principal
garantizar que el material que se traslade a produccion cumpla con las especificaciones
requeridas, para que el producto final sea de calidad y de acuerdo con los estandares
manejados por la empresa. El factor critico para el proceso de entrega de material, es la
actividad de autorizacion de material, esto debe principalmente a que la misma establece un

punto de control de las entregas realizadas, y los responsables de cada una de estas acciones.
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Todas las empresas deben contar con manuales de procesos y procedimientos, ya que los
mismos permiten conocer la cantidad de funciones designadas a cada uno de los
Departamentos, Areas y Puestos especificos, documentar es una de las mejores formas de
trasladar un conocimiento tacito a un conocimiento explicito, la mayor ventaja de la
documentacién es que permite a las empresas dar un paso para depender de procesos y no de
personas. Siendo los procesos de recepcion y entrega de materiales claves para la bodega de
la Empresa Café Soluble, S.A. los mismos deben contar con al menos el diagrama de flujo,
ademés, normas y politicas para la ejecucién de cada proceso.
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Propuesta de mejora

Analisis lean de los procesos clave de la bodega de materiales,
Seguimiento al cumplimiento de los factores criticos

Por medio de la creacion de normas y politicas que garanticen la
estandarizacion en la ejecucion.
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1. Introduccién

El mercado cada dia se torna mas competitivo, las empresas buscan ser mas rentables y a su vez
mantenerse accesibles dentro de la Industria. Todas las empresas desean producir mucho
utilizando el minimo de recursos para lograrlo, para ello existen varias formas de mejorar la
eficiencia y efectividad en las actividades que se realizan, sin embargo, en muchos casos no se
cuenta con un Departamento o un Area que se dedique a realizar este tipo de analisis, este hecho
genera esfuerzos aislados que en ocasiones afectan el resultado deseado, debido a la duplicidad

de actividades, consumo innecesario de recursos, des estandarizacion, mal servicio, etc.

Existen muchas oportunidades de mejora que deben ser ejecutadas por medio de proyectos,
grandes inversiones, periodos largos de despliegue, etc. Sin embargo, también existen pequefias
mejoras, comunmente conocidas como “Quick Wings o mejoras de facil implementacion”, estas
mejoras como su nombre lo indica, presentan resultados en periodos cortos de tiempo y son muy
efectivas para generar confianza y ganar una mejor asignacion de proyectos mas grande, que
requieran de mayor presupuesto, asignacion de personal, etc. realizar cambios pequefios también

permite disminuir la resistencia al cambio.

La investigacion realizada permitio identificar y evaluar los procesos de recepcion y entrega de
materiales para la Empresa Café Soluble, S.A. estableciendo que en definitiva los procesos
cuentan con varias oportunidades de mejora respecto a la ejecucion de estas actividades,
establecimiento de puntos de control, reduccion de costos, disminucién de tiempo, entre otros,
para la bodega es muy importante contar con procesos clave perfectamente alineados hacia la
estrategia institucional, esto se logra como resultado del andlisis de la cadena de valor que

existen varias actividades que no estan agregando valor a la actividad.
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Considerando entonces la importancia de mejorar los procesos clave de la bodega de materiales y
garantizar que el mismo cumpla con el objetivo deseado por la Gerencia, es necesario realizar un
analisis Lean de los procesos basando la investigacion en analisis cualitativos que permitan en un
futuro cercano realizar cambios basando el criterio en costos, eficiencia, capacidad establecida o
cualquier aspecto que la empresa considere. El planteamiento de la propuesta esta dirigido a
mejorar la eficiencia de los procesos clave de la bodega de materiales, asi como garantizar su
ejecucion por medio del establecimiento de normas y politicas estandaricen los resultados

deseados.
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2. Justificacién

Considerando los hallazgos obtenidos en el desarrollo investigativo, donde se abordaron temas
relacionados con los procesos clave de la bodega de materiales, enfocado especificamente a los
procesos de recepcion y entrega de materiales, se identificaron oportunidades de mejora respecto
a un andlisis Lean de los procesos, asi como el establecimiento de normas y politicas que
permitan controlar y estandarizar la manera en que se ejecutan los mismos. Documentar los
procesos clave de la bodega permitira, ademas, despersonalizar dichos procesos, facilitando la

posibilidad de ser ejecutados por otra persona.
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3. Objetivos

3.1. General

Garantizar el cumplimiento y estandarizacion en el desarrollo de los procesos de entrega y

recepcion de materiales de la bodega de la Empresa Café Soluble, S.A.

3.2. Especificos

o Eliminar del diagrama de flujo las actividades innecesarias para la ejecucion del
proceso de recepcién y entrega de materiales.

o ldentificar puntos criticos de control para los procesos de recepcion y entrega de
materiales.

o Establecer normas y politicas para cada uno de los puntos criticos de control
identificados para los procesos de recepcién y entrega de materiales.

o Determinar los costos involucrados en la propuesta de mejora.
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4. Eliminacion de las actividades innecesarias para la ejecucion del proceso

Un proceso como tal estd conformado por una serie de pasos que interactdan entre si para el logro
de un mismo objetivo, sin embargo, no todas las actividades que conforman un procesos agregan
valor al objetivo, esto se debe a que algunas actividades pueden estar duplicadas, existir
Unicamente por costumbre, ser inefectivas, etc. La cadena de valor fue de suma importancia para
el logro de identificacion de valor de los procesos de entrega y recepcion de materiales, se realizo
un escaneo de cada una de las actividades del diagrama de flujo, en base al diagrama de la ruta de
valor, para posteriormente identificar los tiempos de ejecucién de cada actividad (ver ilustracion
No. 27)
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llustracion No. 27

Ruta de Valor

o
e farony %
s

Fuente: Diagrama de ruta de valor, Miranda (2006)
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4.1. Diagrama de Flujo de la Recepcion de Materiales

Como resultado del analisis de la ruta de valor de cada una de las actividades que forman parte de
la ejecucion del proceso de recepcion de materiales, se determind que cinco actividades no
agregan valor al proceso, ademéas, se definié eliminar del proceso la intervencion del
Superintendente de Produccion y el Superintendente de Empaque, centrando asi la actividad de
solicitud de compra en el Jefe de Bodega. Esto ultimo responde a la necesidad de centralizar la
solicitud de material en una sola persona, quien proyecte, solicite y de seguimiento a la recepcién
de material. Centralizar estas tres actividades en una sola persona, facilité la creacion de puntos
criticos de control, por medio de la generacion de normas y politicas que garanticen el
cumplimiento de la actividad.
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lustracion No. 28
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Fuente: Elaboracion propia, enero 2013.
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Eliminando las actividades que no agregan valor al proceso, el nuevo diagrama para el
proceso de recepcion de materiales, es el siguiente:

lustracion No. 29
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Fuente: elaboracion propia, enero 2013.
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4.2. Diagrama de Flujo de la Entrega de Materiales

Una vez realizado el andlisis de ruta de valor para el proceso de entrega de materiales, se
determind la eliminacion de tres actividades que no estaban cumpliendo con el objetivo deseado
para el proceso. Actualmente, el proceso contaba con dos tipos de boleta: una boleta servia para
solicitar el material, esta la elaboraba el Encargado de Linea y la entregaba al Encargado de
Inventario para que este a su vez realizard una nueva boleta, llamada boleta de salida de material.
Al contar con Unicamente una boleta se ahorra el costo de la forma y el tiempo de llenado de la
boleta de solitud de material.
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lustracion No. 30

Proceso de [ntregs de Materlales
Encargado de Inventario

Fuente: elaboracion propia, enero 2013.
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Al eliminar las actividades que no agregan valor al proceso de entrega de materiales, el
nuevo diagrama de flujo, es el siguiente:

lustracion No. 31
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Fuente: elaboracion propia, enero 2013.
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5. ldentificacién de Puntos Criticos de Control

Los puntos criticos de control son actividades que pueden provocar que el proceso no sea
ejecutado correctamente, esto se debe principalmente a la vulnerabilidad en la ejecucion de la
actividad. La identificacion de los puntos criticos, se realizé con el apoyo del diagrama de flujo
de cada proceso, donde se muestra de forma gréfica la secuencia de actividades del proceso.
Posterior a revisar el diagrama de flujo, cada actividad del proceso fue clasificada de acuerdo al
diagrama de arbol de puntos criticos (PCC). La identificacion de puntos criticos de control, se
realizd con el apoyo de la secuencia de preguntas que aparecen dentro del diagrama de arbol.
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lustracion No. 32

¢ Existen en esta operacion o en una subsecuente medidas de
control para garantizar la eficiencia en el proceso de control de
materiales?

S|

NO

Modifique la etapa o el
proceso

A

¢ Esta operacion reduce o elimina la posibilidad de deficiencias
en el proceso?

¢ES necesario el control de esta etapa? | |

PCC

NO

|

¢En esta etapa puede producirse un error que afecte el
sistema de manejo integral de materiales?

Sl NO

¢ Se eliminaran o reduciran los riesgos de afectar la integridad
del sistema de control de materiales?

<« NO S

Pare. No es un PCC

Fuente: Elaboracion propia, diciembre 2012.
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5.1. Proceso de Recepcion de materiales

Para el proceso de recepcion de materiales, los puntos criticos de control identificados son los

siguientes:

llustracion No. 33
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Fuente: Elaboracion propia, enero 2013.
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5.2. Proceso de Entrega de materiales

Para el proceso de entrega de materiales, los puntos criticos de control identificados son los

siguientes:

llustracion No. 34

s

Solicitud N Entrega y Registro

Entregar el
material en la linea
de produccién

Encargado de Linea

Recibir el
material y firma
de recibido

Solicitar
material

ntregar
material

Proceso de Entrega de Materiales

Auxiliar de Bodega

Recibir nrden

Verificar firma de |
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Jefe de Turno

Encargade de Inventario

Fuente: Elaboracion propia, enero 2013.
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6. Normas y politicas para cada uno de los puntos criticos de control

Las normas Yy las politicas de un proceso se encuentran relacionadas entre si, sin embargo, la
diferencia entre ellas radica en el alcance que tienen respecto a su aplicacion, se puede decir que
las politicas poseen menor flexibilidad que una norma, es importante que exista la correcta
combinacion de estos criterios ya que permiten que el proceso no se torne sumamente
burocratico, sino por el contrario brinde una atmosfera que se logre adaptar a circunstancias
diversas. Las normas y politicas se elaboraron en base a los puntos criticos de control
identificados para cada uno de los procesos de recepcion y entrega de materiales dentro de la

bodega.

6.1. Proceso de Recepcion de materiales

Los puntos criticos son aquellas actividades en las que la posibilidad de fallar aumenta, o bien se
presenta un mayor riesgo de no lograr el objetivo deseado, su identificacion permite visualizar el
proceso con las debilidades actuales y accionar acerca de las mismas, siempre se deben encontrar
identificados dentro de las actividades que agregan valor al proceso. Los puntos identificados
para la recepcién de materiales, son: proyectar el consumo de material, realizar la verificacion de
calidad a los materiales, dar seguimiento a la solicitud de compra, ingresar el material dentro del

sistema.

87



e Proyectar el consumo de material:

a.

La programacion anual de produccién se debe realizar a mas tardar el quince de
diciembre del afio anterior.

El Superintendente de Produccién, debe trasladar la programacién mensual a méas
tardar el dia veinte de cada mes.

Después de emitida la solicitud compra de material, el Superintente Compras tiene
un méximo de cinco dias para realizar la compra de material.

El dia viernes de la tercera semana de cada mes, realizar una reunion para rendir
cuentas y evaluar la planificacién de produccion, en base al personal, materiales,
presupuesto de compra, lineas de produccion, etc. En esta reunién deberan
participar el Superintendente de Produccion, Superintendente de Empaque,
Gerente de Planta y Superintendente de Compras.

Todas las solicitudes de compra y 6rdenes de compra, deben ser registradas en el
sistema destinado para esta actividad.

El Jefe de Bodega, debe revisar al menos dos veces al afio los tiempos de entrega
que manejados por los proveedores, y actualizar dichos tiempos dentro del

sistema.

e Verificacién de calidad a los materiales

a. Todos los materiales recibidos en el area de descarga, deben ser verificados por el

Encargado de Inventarios por medio de un muestreo, antes de ser ingresados a la
bodega de materiales.

El Encargado de Inventarios, debe trasladar mensualmente al Superintendente de
Compras, al Superintendente de Empaque y el Superintendente de Produccion, un
reporte de los hallazgos identificados en la verificacion de material (material
defectuoso, mala calidad, etc.)

El material que no cumpla con las caracteristicas de calidad requeridas, debe ser
devuelto al proveedor en base a las politicas de devolucion negociadas en los

acuerdos de venta.
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d.

En caso de utilizar un nuevo proveedor el Superintendente de Compras
inmediatamente debe trasladar al Encargado de Inventario, las politicas acordadas
para devoluciones y las caracteristicas a evaluar en la calidad de los materiales, asi
como los intervalos de tolerancia.

En caso del rechazo de un lote, el Encargado de Inventario debe elaborar un acta
que permita llevar un historial de los materiales rechazados y los motivos por los

cuales se rechazo.

e Dar seguimiento a la solicitud de compra

a.

Todas las compras realizadas por el Superintendente de Compras, deben ser
registradas dentro del sistema para su posterior seguimiento en la entrega.

El Jefe de Bodega, es el responsable de dar seguimiento a la compra de material
realizada por el Superintendente de Compras.

El Jefe de Bodega es el responsable de coordinar las descargas de material en el
Area de descargas, para su posterior verificacion de calidad.

El Jefe Bodega es responsable de realizar auditorias de control al area de

inventarios y administracion de kardex, al menos una vez al mes.

e Ingresar el material dentro del sistema

a.

El Auxiliar Administrativo, es el encargado de ingresar el material que
diariamente ingresa a la bodega.

El material ingresado fisicamente a la bodega se debe registrar a diario en el
sistema.

Los errores en el ingreso de material dentro del sistema, son responsabilidad

directa del Auxiliar Administrativo.
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6.2. Proceso de entrega de materiales

El proceso de entrega de materiales tiene como objetivo principal proporcionar diariamente a

cada turno del area de produccion los materiales necesarios para cumplir con la planificacion

proyectada para el dia en funcion, y apoyar a cada Jefe de Linea para lograr su meta. Los puntos

criticos de control para el proceso de entrega de materiales, son: recibir la planificacion del dia,

elaborar orden de salida y solicitar firma de autorizacion, entregar material y descargar del

sistema el material entregado.

e Recibir la planificacion del dia

a.

El Jefe de Turno es el encargado de elaborar la planificacién diaria de produccion.
Esta planificacion la debe trasladar a cada Encargado de Linea quince minutos
antes de iniciar turno.

Cada Encargado de Linea debe verificar el material a utilizar durante su turno, y
de necesitar material debera solicitarlo al Area de Bodega.

Cualquier cambio en la planificacion diaria debe ser autorizada y comunicada al

Jefe de Turno con al menos 24 horas de anticipacion.

e Elaborar orden de salida y solicitar firma de autorizacion

a.

El Encargado de Linea, es responsable de elaborar la solicitud de salida de
material y presentarlo en el rea de Bodega.

Todas las boletas de solicitud de salida deben estar autorizadas por el Jefe de
Turno.

No existen horarios determinados para la solicitud de material, la actividad se
puede llevar a cabo en el momento que se requiera.

La solicitud de salida de material, es archiva por el Auxiliar Administrativo.

Al final del turno el Encargado de Inventario debe trasladar al Auxiliar

Administrativo las boletas de salida operadas.
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e Entregar material
a. El Encargado de Linea debe revisar el material entregado, en el momento de

recibirlo.
b. Al recibir el material el Encargado de Linea, debe firmar la boleta de salida, como

comprobante de recepcion.
e Descargar del sistema el material entregado

a. Una vez despachada una solicitud de salida, el Encargado de Inventario debe

descargar del sistema el material.
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7. Andlisis Financiero de la Propuesta de Mejora

Los procesos clave de la bodega de materiales (entrega y recepcion de materiales dentro de la bodega) son
ejecutados por diferentes personas, puestos y departamento, el tiempo que cada persona dedica a realizar
sus funciones tienen un costo que se base en su salario mensual, ademas, cada procesos tienen sus propios
insumos que son los recursos que utiliza para su cumplimiento. Dentro de los costos a evaluar se
encuentra el ahorro en tiempo para cada uno de los procesos. Para realizar el analisis de ahorro en
tiempos se ha tomado como base el valor de hora hombre siguiente:

Puesto Costo hora hombre
Auxiliares Q. 1458
Encargados Q. 20.84
Jefaturas Q.33.35
Superintendencias Q. 75.00
Gerencia Q. 85.00

7.1. Recepcién de materiales:

El tiempo reducido con la implementacion de la mejora con respecto al proceso de

recepcion de materiales, es el siguiente:
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Proceso inicial:

Puesto Tiempo de intervencion | Costo Costo mes
Superintendente de Prod 4 dias* 2 veces Q. 2400.00 | 4800
Superintendente de Emp 3 dias* 2 veces Q. 1800.00 | 3600
Superintendente de Comp 3dias* 4 Q. 1800.00 | 7200

Jefe de Bodega 1 hora*3 veces dia Q. 100.05 3001.50
Encargado de Inventario 6 horas* 3 veces dia Q. 375.12 11253.6
Auxiliar de Bodega 4 horas* 2 turnos Q.116.64 3499.20
Auxiliar Administrativo 2 horas* 3 turnos Q. 87.48 2624.40
Costo total 35,978.7

El proceso actual tiene un costo mensual de Q.35, 978.70 lo que equivale a un costo anual

de Q431, 744.44

Proceso propuesto:

Puesto Tiempo de intervenciéon | Costo Costo mensual
Superintendente de Compra | 4 dias* 4 Q. 1800.00 | 7200.00
Jefe de Bodega 5 dias*2 Q. 1334.00 | 2668.00
Encargado de Inventario 6 horas* 3 veces dia Q. 375.12 11253.6
Auxiliar de Bodega 4 horas* 2 turnos Q. 116.64 3499.20
Auxiliar Administrativo 2 horas* 3 turnos Q. 87.48 2624.40
Costo total 27245.2

El proceso mejorado representa un costo mensual de Q, 27245.20 lo que equivale a un
costo anual de Q.326942.40. Este dato indica que la mejora representa para la empresa un
ahorro anual de Q.104, 802.04

93



1.2,

Entrega de materiales

El tiempo reducido con la implementacién de la mejora con respecto al proceso de
entrega de materiales, es el siguiente:
Proceso inicial:
Puesto Tiempo de intervencion | Costo Costo mes
- o -
Encargado de Linea 16 min *6= 96 min 33.344 1000.32
e .
Encargado de Inv 15 min*6= 90 min 31.26 9378
— e .
Auxiliar de Bodega 8 min*6= 48 min 11,664 349.92
— — e .
Auxiliar Administrativo 6 min*6= 36 min 8.748 262 44
Costo total 2550 48

El proceso actual tiene un costo mensual de Q.2550.48, tomando en cuenta que el proceso

se lleva a cabo en los tres turnos para las seis lineas de produccion en un dia el costo total

al mes es de Q45, 908.64. Lo que equivale a un costo anual de Q 550,903.68

Proceso propuesto:

Puesto Tiempo de intervencion | Costo Costo mes
- — -
Encargado de Linea 15 min *6= 90 min 31.26 9378
—— .
Encargado de Inv 12 min*6= 72 min 95 008 750.24
Auxiliar de Bodega 10 min*6= 60 min 1458 437 4
Costo total 195,44
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e EIl proceso mejorado representa un costo mensual de Q2, 125.44, tomando en cuenta
que el proceso se lleva a cabo en los tres turnos a las seis lineas de produccion, el
costo total al mes es de Q38, 257.92 lo que equivale a un costo anual de Q.459,
095.04. Este dato indica que la mejora representa para la empresa un ahorro anual de
Q.91808.64

e Al ahorro en tiempo de mano de obra, se debe agregar el ahorro en el costo de la
boleta de solicitud de material, esta boleta tiene un costo de Q.0.33, y la boleta actual
de salida también tiene un costo de Q. 0.33. En promedio se consumen 36 boletas
diarias, lo que representa 1080 boletas al mes con un costo de Q.356.40 y un costo
anual de Q4, 276.80

e Utilizando una boleta pre-impresa con una triple copia, teniendo él cuenta que el costo
de esta forma es de Q.0.04, el consumo se reduce a 18 boletas diaria con mensual de
Q.21.60 y un costo anual de Q259.20

e EIl ahorro anual en boletas es de Q4, 017.60. Generando un total en ahorros para el
proceso de Q 95,826.24

7.3. Ahorro versus la inversion

Para una estrategia de despliegue de la propuesta, elaborar material de apoyo que permita que
cada uno de los involucrados conozca sus obligaciones en el desarrollo de las actividades que le
corresponden, asi como los responsables para el resto de actividades. La estrategia de despliegue
la debe elaborar el Jefe de Bodega, por ser el duefio del proceso y el principal afectado en caso el

MIiSMO No Se ejecute correctamente.
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Inversion

Material Costo
Elaboracion de manuales ( 80 horas) Q2668.00
Tiempo (5 horas. 2 dias durante una Q333.50
semana) para elaborar despliegue
Material didactico Q500.00
Nuevas boletas de salida Q2500.00
Disefio del material Q133.33
Seguimiento auditorias semanales Q6,403.20
(hrs)
Impresion de manuales Q500.00
Total de la inversion Q11,038.03
Descripcion Ahorro Beneficio
Ahorro Recepcion de Q104,802.04
materiales
Ahorro Entrega de Q95,826.24
materiales
Ahorro total Q200,628.28
Inversion Q11,038.03 Q189,590.25
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7.4. Cronograma de Implementacion

SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3
No. Actividad Lun [ Mar | Mier(Jue [Vier|Lun|Mar|Mier|Jue |Vier|Lun|Mar|Mier|Jue | Vier Costo

1|Elaboracién de manuales Q2,668.00
2|Impresidon de manuales Q500.00
3|Reunidn inicial involucrados Q.50.03
4|Elaboracién de borrador de boleta Q100.04
5|Elaborar borradores de material didactico Q.50.02
6|Elaboracion del diseio final del material didactico Q133.33
7|Impresién de material Q500.00
8|Elaboracién de presentacion ppt Q33.35
9|Presentacidn del proceso a involucrados Q133.40
10|Entrega de talonarios de boletas Q516.68
11|Entrega de material Q50.03
12|Seguimiento por medio de auditorias Q6,403.20
Costo Q11,038.03
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7.5.

Recomendaciones Finales

Los procesos documentados y desplegados por la empresa, no estan escritos sobre piedra,
es decir los mismos de forma natural deberan cambiar cada cierto tiempo, esto se debe
principalmente a que las necesidades de la empresa estdn cambiando constantemente.

La estrategia de despliegue de los procesos es indispensable, ya que esta permitira
aumentar la posibilidad de una correcta ejecucion en base a los parametros deseados por
la gerencia de la empresa.

El despliegue de los procesos debe estar a cargo de personas con un nivel alto de empatia
para minimizar la resistencia al cambio, ademas, siempre es muy Util involucrar a lideres

de opinién.
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AnNexos

Anexo No. 1 Cuadro Diagndstico del problema

SINTOMAS

CAUSAS

PRONOSTICO

ALTERNATIVAS DE
SOLUCION AL
PRONOSTICO

1. Falta de materiales dentro de la

bodega

1. Falta en puntos de control
para la ejecucion de actividades
de solicitud, recepcion y

seguimiento

El material en transito no
tiene el seguimiento

correcto

Realizar un analisis de los

procesos actuales de la bodega

2. Desconocimiento de la eficiencia

en el desempefio de los procesos

2. Existen procesos, sin
embargo, los mismos no estan
disefiado bajo los mejores

parametros

2 Poco aprovechamiento

de los recursos

Identificar los factores criticos
que intervienen en el desarrollo

de un sistema de analisis

3. Dafio en materiales almacenados

3. No existen objetivos claros,

respecto a cada actividad.

3. Desperdicio de tiempo

efectivo

4. Extravio de materiales

4. Procesos engorrosos

5. Mal uso del espacio

6. Desorden

7. Burocracia
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Anexo No. 2 Cuadro para la Medicion de Variables e Indicadores

TECNICA FORMA

. SUJETO i
VARIABLE INDICADOR DE MEDICION U INSTRUMENTO ANALISIS
. RESPONDENTE
OBSERVACION
Porcentaje de Numero de s -Formato de
L . Anélisis del .
eficiencia en los actividades de que - entrevistas.
. flujograma del cada Personal de bodega .
procesos criticos de | no aportan valor : -Formato de Porcentaje de
proceso para Supervisor L '
la bodega de dentro del - levantado de eficiencia mediante
. . determinar un % de Personal de planta .
materiales flujograma del L procesos. el uso de férmulas
eficiencia > 75%.
proceso
Personal de bodega
Supervisor de bodega
i Personal de Planta -
Procesos fuera de Causas asignables a Cronometro -Graficas de
P las actividades fuera . . -Hoja de toma de . iy
los limites de Medicion de tiempos dispersién

control aceptables

de los limites de
control

tiempos

-Gréficas de limites
de control

Procesos criticos
del area de bodega

Andlisis Lean de los
procesos criticos del
area de bodega.

Reduccién de
actividades que no
agregan valor

e Personal de

bodega

e Supervisor de
bodega

e Personal de
Planta

Matriz de valor
agregado

-Flujograma

-Sipoc

-Arbol de decisién
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Anexo No. 3 Matriz de Sentido

Nombre de la Ubica Procesos Proceso de Proceso | Proceso de | Proceso Proceso | Proceso | Proceso de | Observacion
actividad cion Manejo de seguimiento control manejo de | de de de verificacion
almacenamient | a quejas de inventarios | recepcion | entrega | orden de calidad
0 transitos de
compra
Graficas de | No No No No No No No No No
control
Gréficos de | No No No No No No No No No
dispersion
Matriz de valor | No No No No No No No No No
Flujograma No No No No No No No No No
bien definido
SIPOC No No No No No No No No No
Puntos de | No No No No No No No No No
control
Indicadores de | No No No No No No No No No

eficiencia
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Anexo No. 4 Formato de SIPOC

Punto de Inicio: Punto Final:

PROVEEDORE
ENTRADAS PROCESO OUTCOMES CLIENTES

S

Autorizacion Fecha de autorizacion
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Nombre:

Anexo No. 5

Cuestionario Recepcién de Materiales en la Bodega

Puesto:

P1. ;Qué factor considera mas importante para la recepcion de materiales?

Especificaciones
Fecha de venc.

Calidad
Cantidad

P2. ;Qué factor impide con mayor frecuencia la recepcion de material?

Falta orden de compra

Volumen

Horario de recepcion

No hay espacio fisico para almacenar

Fecha de entrega

P3. ¢ Qué tipo de material se rechaza con mayor frecuencia?

Café Gomas
Envases Granos
Empaque Otros

P4. ;En qué area se rechaza con mayor frecuencia el material?

Calidad

Descarga

Bodega

Produccién

P5. ¢ Qué actividad demanda mayor atencién?

Descarga de material

Ubicacién del material

Registro de material

Revision de material
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Anexo No. 6
Cuestionario Entrega de Materiales a Produccion

Nombre:

Puesto:

P1. ;Qué factor considera mas importante para la entrega de materiales?

Exactitud

Tiempo

Firma de respaldo
Autorizacion

P2. ;Qué factor impide con mayor frecuencia la entrega de material?

No hay material Volumen
La orden de salida no esta firmada No hay espacio fisico para almacenar
La solicitud esta fuera de horario

P3. ¢En qué area se rechaza con mayor frecuencia el material?

Calidad Descarga
Bodega Produccion

P4. ;Qué actividad demanda mayor atencion al entregar el material?

Dar de baja al inventario Contar 0 medir

Buscar el material Llevar el control de fecha de ingreso

P5. ¢Cudl de las situaciones siguientes se presenta con mayor frecuencia?

No hay material Hay material de mas

No se puede entregar completo Falta material
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Anexo No. 7
Guia de Observacion

Area:

Fecha:

P1. ¢.En qué area empieza el proceso?

P2. ¢ Existe actualmente alguna norma, politica o proceso interno que esté escrito y que tenga

relacién con éste proceso?

P3. ¢ Quiénes ejecutan el proceso?

P4. ; Dénde termina el proceso?

P5. ¢ Hay documentacion del proceso? si| | no| |

¢ Cuales?

107



