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INTRODUCCION

En la actualidad, la cadena de suministro se constituye por extensas redes de proveedores
y clientes que son esenciales para complementar las actividades de agregacién de valor de
una empresa. Dichas redes se encuentran sujetas a danos y peligros de interrupcién debido

a multiplicidad de razones.

Para los Operadores Logisticos, cuya responsabilidad es la de entregar el producto del
cliente las veces que sea necesario, en tiempo y forma y a un bajo costo, esto se convierte
en un reto que involucra gran cantidad de variables a considerar, las cuales no siempre

estan bajo su control.

Debido a esto, a lo largo de la cadena de suministro la participacion de todas las partes
interesadas es muy importante para lograr la eficiencia y nivel de servicio requeridos. Esto
incluye al mismo cliente, que muchas ocasiones solicita servicios extemporaneos, dejando

al Operador Logistico con muy poco margen de tiempo de respuesta.

Por otra parte, el Operador Logistico debe asegurar que sus operaciones internas funcionen
adecuadamente y estén debidamente controladas, para lograr que los proveedores de
transporte se sientan satisfechos y respondan con eficiencia a las necesidades de la

empresa y de sus clientes.

Por lo anterior, esta investigacion tiene como objetivo disefar una estrategia para optimizar
el desempenio en el proceso de Distribucion de mercancia en la empresa Dimexsa, tomando

en cuenta las variables que mas impactan en su funcionamiento.
Este proyecto se desarrollara a lo largo de 5 capitulos, con el siguiente contenido:
En el capitulo 1 se describe la situacion problematica y la forma en como se abordara.

En el capitulo 2 se explica como funciona el proceso de Distribucién y los subprocesos que

lo conforman.

En el capitulo 3 se menciona el marco tedrico que requiere ser tomado en cuenta para

realizar la investigacion.



En el capitulo 4 se analiza cémo dar solucion a la problematica planteada con la generacién

de una propuesta.

En el capitulo 5 se desarrolla la propuesta generada, para posteriormente evaluar con

indicadores su impacto.

Capitulo 1 — Descripcion de la Problematica

1. Delimitacion del Problema

En este capitulo se describe la problematica existente en el proceso de Distribucion de

mercancia en la empresa Distribuidora Mexicana S.A. de C.V.

1.1. Problematica Actual

Distribuidora Mexicana S.A de C.V. (Dimexsa) es un Operador Logistico de tercera parte
(3PL) con mas de 30 afos de experiencia en la industria del almacenaje y distribucion de
mercancia. Actualmente brinda servicio de distribucion a mas de 14 organizaciones de clase

mundial.

Sus clientes son empresas que gozan de una fuerte posicion en el mercado nacional, por
lo que la demanda de sus productos en todo el pais es muy grande. En consecuencia, sus
operaciones logisticas son numerosas y complicadas, debido a que implican multiples
traslados de mercancia a destinos remotos, realizados al menor costo posible, con Clientes
en los puntos de entrega con politicas diversas que deben cumplirse cabalmente, y

asegurando en todo momento la proteccion y calidad de la mercancia entregada.

Esto resulta en la realizacién mensual de alrededor de 6000 viajes a mas de 35000 posibles
puntos de entrega a lo largo y ancho del territorio nacional. Todos y cada uno de estos viajes
deben cumplir con el estandar de calidad exigido por los clientes: entregar sus productos

en el tiempo y la forma que indican sus especificaciones y politicas.



1.2. Establecimiento del Problema

El proceso de Distribucion en Dimexsa inicia en el Cliente, quien realiza un pedido de
entrega de mercancia para un determinado destino. Este pedido debe ser transformado en
un viaje con una unidad de transporte asignada y el Operador correspondiente, quien

realizara la entrega del producto en el destino y horario indicado por el cliente.

Actualmente el proceso de Distribucion en Dimexsa involucra a varias areas que deben
funcionar adecuadamente en conjunto para lograr el cumplimiento de las metas y objetivos

estratégicos que plantea el corporativo.

En el siguiente cuadro se describen las actividades que le competen a cada una de las
areas involucradas en el proceso operativo de Distribucién, asi como la problematica a la

gue se enfrentan cada una de ellas.

Area

Atencién a

Clientes

Planeaciéon

Despacho

Actividad

Recibe pedidos de cliente, realiza
primer corte a las 11:00 h, gestiona
citas de entrega, genera ordenes de
servicio y adjunta en el portal de
Planeacién hasta las 15:00 h que es el

dltimo corte.

Concentra toda las ordenes de servicio,

establece rutas, genera Vviajes,
consigue transporte, asigna unidad y
operador al viaje. Envia plan de carga
con datos completos a las areas de
Despacho, Caseta de Seguridad y

Atencidn a clientes aprox. a las 20:00 h.

Asegura la entrada y salida de
unidades de transporte de los Centros
de Distribucion en los horarios

establecidos. Brinda informaciéon a

Planeacién, Almacén y Atencién a

Problemética

Cliente solicita
15:00 h,

solicitando servicios incluso para ese

En ocasiones el
pedidos pasadas las

mismo dia.

La cartera de proveedores es limitada
debido a tarifas bajas y pagos
atrasados. En ocasiones es poco el
tiempo disponible para asignacion de
transporte. Los proveedores nuevos
no conocen el proceso operativo y
cometen errores. Para nuevos
destinos no estd cargada la nueva

tarifa en sistema.

El Proveedor de Transporte confirma
la unidad para el viaje pero no llega a
indicada o no

la hora llega

definitivamente. Existe exceso de

servicios principalmente los fines de



Almacén

Seguimiento

a entregas

Clientes en caso de incidencias Yy

retrasos.

Realiza embarque de Ila unidad,

entregando las facturas
correspondientes al Operador, de

acuerdo con lo solicitado por el Cliente

Da seguimiento a la unidad de
transporte cargada, desde la salida a
ruta, durante el trayecto la entrega de
pedido con cliente destino. Finaliza con

la confirmacion de la entrega.

semana. Frecuentemente hay viajes

mal generados en sistema por
Planeacion con facturas incompletas.
El alta de unidades y operadores

nuevos requiere mucho tiempo.

En ocasiones el Cliente no envia
facturas a tiempo. Exceso de cargas
principalmente los fines de semana
debido a requerimientos de cliente. En
ocasiones producto sin existencia en

Almacén por falta de abastecimiento.

Frecuentemente las unidades salen a
ruta tarde debido a llegadas tarde vy
retrasos en Almacén y Despacho.
Existe falta de informacién en las

bitdcoras. Mala comunicacién en ruta

con Operador en destinos foraneos.

Inseguridad.
Figura No.1.2 — Proceso de Distribucion
Fuente: Elaboracion propia con informacién de Dimexsa

Dentro del proceso de Distribucion existe una variable que es fundamental controlar para
lograr cumplir con la calidad que exige el cliente, que es entregar su mercancia en el tiempo
y forma indicados. Esta variable son los proveedores de unidades de transporte, para los
que no se tiene actualmente un procedimiento de evaluacién y control establecido, y con
quienes no se ha logrado generar un grado de compromiso tal que asegure la colocacién

eficiente de unidades de transporte para todos los viajes requeridos por el cliente.

La validacion del buen desempefio del proveedor de transporte en la operacién esta a cargo
de las areas de Planeacién y Despacho. Estas areas deben asegurarse de conseguir la
unidad de transporte necesaria para realizar los viajes y validar que ésta cumpla con los
horarios establecidos de carga de mercancia y salida a ruta. Ademas, deben verificar, en
conjunto con Almacén, que se transporte exactamente la cantidad de mercancia que solicita
el cliente. Logrando esto, se puede asegurar el cumplimiento con la calidad exigida por el

cliente en el servicio.



Por tal motivo, la coordinacion y comunicacién entre las areas de Planeaciéon y Despacho
es crucial para lograr la satisfaccién del cliente, ya que la correcta generacion de viajes y
asignacion de transporte por parte de Planeacion y la oportuna informacién que brinda
Despacho en el caso de retrasos e incidencias, debe permitir la reaccion y pronta respuesta

ante las eventualidades que comprometen el nivel de servicio.

En el siguiente esquema se representa el proceso de Distribucion y la interaccion que existe
entre cada una de las partes involucradas:

CUIENTE

\ Pedido de entrega

k

Atencion 8 e
Clientes

= Seguimiento
a entregas

Planeacion Despacho Almacén

COoroam==

g mmmmm————=

— T

/ Proveedor de \

l\ Transporte /

s, Posiciona?

Figura No.1.1 — Interacciones en el Proceso de Distribucion

Fuente: Adaptacion de la cadena de valor de Michael Porter

Es importante mencionar que dos de los objetivos estratégicos corporativos de Dimexsa,
que incluyen a todas sus unidades de negocio, son satisfacer con excelencia al consumidor
de bienes y servicios, y ser el mejor lugar para trabajar.



Con base en lo anterior, se concluye que actualmente el proceso de Distribucion de
Mercancia en Dimexsa no cumple los objetivos estratégicos de la organizacién, lo que ha
ocasionado graves consecuencias, como son la gran cantidad de quejas recibidas, la
pérdida de clientes importantes, y el malestar general que manifiesta constantemente el

personal operativo de dicha area.

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo General

Disefiar una estrategia que optimice el desempefio del proceso de Distribucion de

mercancia en la empresa Dimexsa con base en los objetivos estratégicos corporativos.

1.3.2. Objetivos Particulares

= Describir el proceso de Distribucion y la situacion problematica de las areas

que lo integran.

= Explicar el funcionamiento del proceso de Distribucion para determinar las

causas que impactan en su desempefio.

= Aplicar técnicas, herramientas de calidad y toma de decisiones para

establecer el marco tedrico de la investigacion.

= Analizar el proceso de Distribucion de mercancias utilizando las técnicas y
herramientas de calidad y toma de decisiones para generar una propuesta

de mejora.

= Evaluar la propuesta a través de indicadores para el proceso de Distribucion

de la empresa Dimexsa.



1.4. Metodologia

En esta seccidn se explica la metodologia que se empleara para cumplir los objetivos de la
investigacion, ya que “una vez establecida la situacion ideal debe disefarse el plan a seguir

para alcanzar la meta”. (Jimenez Genchi, Fuentes Maya, & Vilchis Vidal, 2016).

1.4.1. Enfoque de Planeacion

La problematica que presenta el proceso de Distribucion se define como de tipo operacional
funcional, el cual se caracteriza por eliminar las fallas generalizadas y las dificultades
relacionadas con la forma en que se organiza y ejecuta un proceso o un conjunto de

procesos, para asi alcanzar las mejoras buscadas.

“Un punto clave para tratar estos casos es crear un sistema de actividades, que es una
representacion gréafica del proceso en el que estan inmersos los problemas, ya que permite
contar con una vision amplia de la situacion, y a la vez sirve como guia para indagar en el

objeto en busqueda de que esta mal y cual es la razén”. (Fuentes Zendn, 2001)

El analisis funcional constituye el corazén de varias corrientes, cuya forma de trabajo en

general es la siguiente:

» Planteamiento de la Problematica — Recopilacion de las dificultades percibidas
sobre un diagrama de proceso para brindar un panorama mas amplio de la situacion.

» Diagnostico — Dada la problematica, se indica que procesos o subprocesos estan
relacionados con ella. Se elabora el sistema de actividades correspondiente, que se
empleara como guia para indagar que esta mal en el objeto de estudio. Por ejemplo
conexiones inadecuadas, etapas sin sentido, etc.

» Prescripcion — ldentificar las opciones de mejora, desde ligeros ajustes hasta un
redisefio completo del proceso. Evaluar las distintas alternativas, revisando la
factibilidad técnica y operativa de las propuestas.

» Instrumentacion y control — Realizar un disefio detallado para cuidar tiempos y

cambios. Verificar resultados.(Fuentes Zenon, 2001)
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1.4.1. Modelo conceptual Planeacion-Despacho

Para analizar los elementos centrales de la problematica, se delimitara la interaccion entre
los subprocesos de Planeacion y Despacho de unidades de transporte, dentro del proceso

de Distribucion en Dimexsa.

A continuacion, se representan graficamente dichos subprocesos:

Y

i
| Informa
¥
Ordenes  — 5 | Planeacién —_— Despacho | —» _.LEFI?
de servicio fiempo?
Viajes con
fransparte
confirmado

o m————
—
[ TR

( \

Cartera de ) Proveedores
proveedores Salida de  Entrada de emergentes
unidades  unidades

Figura No.1.3 — Interaccion Planeacion-Despacho

Fuente: Elaboracion propia con informacion de Dimexsa

Las areas de Planeacion y Despacho son el nucleo operativo del proceso de Distribucion;
de su buen funcionamiento y coordinacion depende el éxito de las entregas de producto, ya
que son los administradores del transporte y los responsables de guiar a los proveedores

para asegurar su buen desempefio en el servicio que presten a la organizacion.

Sin embargo, hoy en dia existen oportunidades de mejora, ya que no se cuenta con una
cultura de calidad ni procedimientos documentados, y las actividades de ambas areas no

se encuentran totalmente definidas.

Estas areas de oportunidad se han tratado de corregir, pero aun no se ha logrado obtener

una mejora significativa en el proceso de Distribucion.
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Esta problematica en adicién a la falta de liderazgo y la falta de planeacion estratégica son

en teoria, algunas de las causas que ocasionan esta situacion.

1.5. Formulacién de Hipétesis y Variables

Dada la problematica existente en el proceso de Distribucion de mercancia, es necesario

generar una propuesta que logre cumplir con el objetivo de la investigacion.
La Hipodtesis Alternativa que se plantea para esta investigacion es:

» Hi: Una estrategia de mejora que logre el trabajo coordinado entre las areas de
Planeacion, Despacho y Proveedores, optimizara el desempefo general del

proceso.
Y las Variables son:

» Variable independiente — Estrategia de mejora
> Variables dependientes — Areas que integran el proceso operativo de
Distribucion: Atenciéon a Clientes, Planeacion, Despacho, Almacén,

Seguimiento a Entregas. Proveedores de Transporte. Cliente. Directivos.

1.6. Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion que se esta desarrollando es descriptiva, ya que describe
situaciones y eventos en un area de trabajo, es decir “pinta un cuadro” de una

determinada situacion.

1.7. Justificacion, Viabilidad, Consecuencias

1.7.1. Justificacion

La presente investigacion surge de la necesidad de mejora que existe en cualquier proceso

productivo o de servicio.

De igual forma, la importancia de cumplir con los objetivos estratégicos corporativos dentro
de la empresa es algo que obliga a buscar resolver la problematica de funcionalidad que

hoy en dia se presenta en el proceso de Distribucion en Dimexsa. .
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Por otra parte, la presente investigacion contribuira a comprender el funcionamiento del
proceso de Distribucion, y el como se interrelaciona con todas las posibles variables

existentes, mediante el uso de las principales herramientas y técnicas de calidad.

1.7.2. Viabilidad

Dimexsa es una organizacién que promueve la realizacion de proyectos de mejora que
beneficien sus operaciones. Ademas cuenta con los suficientes recursos materiales y

humanos que se requieren para el desarrollo de dichos proyectos.

La disponibilidad de informacién y el conocimiento del proceso son factores que se

encuentran a la mano para poder desarrollar la investigacion.

El tiempo podria ser el recurso mas limitado. Pero esto se mitiga, ya que algunos temas
como el de disponibilidad de recursos han comenzado a gestionarse con anterioridad.
Ademas, una vez establecido el planteamiento del problema, la recoleccion y analisis de

informacion se convierten en actividades de rapido desarrollo.

Por todo lo anterior, se puede decir con certeza que el desarrollo del presente proyecto de

investigacion es totalmente viable.

1.7.3. Consecuencias

Las consecuencias de la realizacion de este proyecto de investigacion, deberan ser en su
mayoria positivas, principalmente para el personal involucrado con el proceso de
Distribucion, ya que con este estudio se busca conseguir una mejora significativa de la
problematica que aqueja actualmente al area, logrando desde un éptimo clima laboral hasta

beneficios econémicos para toda la organizacion.

Capitulo 2 — Funcionamiento del Proceso de Distribucién

2. Antecedentes

En este capitulo se describe el funcionamiento del proceso de Distribucion y se explican los

factores que impactan en su desempeno.

13



El objeto de estudio de este proyecto de investigacion es el proceso de Distribucion que se

realiza dentro de la empresa Dimexsa.

2.1. Logistica empresarial

Logistica se define como el conjunto de los medios necesarios para llevar a cabo un fin

determinado de un proceso complicado.

La logistica empresarial es la encargada de gestionar la cadena de suministro, de modo
que cubre la gestién y la planificacién de actividades de los departamentos de compras,

produccién, transporte, almacenaje y distribucion.

Entonces puede decirse que “la misién fundamental de la logistica empresarial es colocar
los productos adecuados en el lugar adecuado, en el momento preciso y en las condiciones

deseadas, contribuyendo lo mas posible a la rentabilidad” (Ballou, 2004).

Hoy en dia los retos que se presentan en la industria de la Logistica son muy demandantes,

tal y como se menciona en la bibliografia referente al tema.

“La gran diversidad de productos en el mercado y su amplio parecido tanto en calidad como
en precios, obliga a las empresas a diferenciarse mediante sistemas en los que la calidad
del servicio cobra una gran importancia, por lo que la logistica, es decir, la gestion integral
de la cadena de suministros es una accion que cuenta cada vez con mas profusion en el

mundo empresarial, como via para la competitividad”. (Pau Cos &Navascues, 2001).

“Las exigencias de los clientes y las partes interesadas son cada vez mayores. En este
contexto, las presiones competitivas dentro de economias cada vez mas globalizadas, se
mueven en el sentido de incorporar la logistica como un componente estratégico dentro de
la organizacion desde la doble vertiente de mejorar el servicio a los clientes, perfeccionando
a su vez la relacion con sus proveedores, y todo ello bajo la busqueda permanente de la

calidad en todos los procesos, incluidos almacenaje y distribucion” (Piera, 2001).

A continuacién, se elabora una descripcion del objeto de estudio de esta investigacion, con
el propdsito de comenzar a contextualizar a los entes relacionados y afectados directamente

por el presente estudio.
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2.2. Distribuidora Mexicana S.A de C.V.

Dimexsa es un Operador Logistico con 30 afos de experiencia en la industria del
Almacenaje y Distribucion de mercancia, con presencia en la mayor parte del territorio

nacional, y con un amplio reconocimiento en el mercado.

Cuenta con centros de Distribucion en las ciudades mas importantes del pais: Tijuana,

Hermosillo, Culiacan, Chihuahua, Guadalajara, Monterrey, México, Villahermosa y Mérida.

N R
B

Figura No. 2.1 — Presencia de Dimexsa en México

Fuente: Dimexsa 2018

2.2.1. Proceso de Distribucion de Mercancia

El proceso de Distribucion de Mercancia en Dimexsa esta integrado operativamente por 5
areas de trabajo. Estas areas son: Atencion a clientes, Planeacién, Despacho, Almacén y
Seguimiento a entregas. Cada una de estas areas realiza actividades especificas que

contribuyen a la transformacion del pedido de cliente en una entrega de mercancia exitosa.

Asi mismo estas areas interactuan con otras partes interesadas a lo largo del proceso. En

el ambito externo son el cliente y el proveedor de transporte quienes mayor impacto tienen
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en el desempefio general del proceso. Es necesario controlar estas dos variables para que

no representen un riesgo para el cumplimiento de los objetivos estratégicos.

La coordinacion y comunicacion efectiva entre las areas que integran el proceso y los
agentes externos es esencial para el logro de una operacién exitosa, especialmente cuando
se presentan incidencias. Es necesario que el personal de cada area conozca su

responsabilidad y el curso de accion que debe tomar en cada caso particular.

De manera interna existe relacion con las areas de Seguridad Patrimonial, Sistemas y

Cuentas por Pagar principalmente.

Es muy importante contar con el soporte adecuado de las areas de apoyo, ya que el proceso
de Distribucién requiere del uso de un sistema informatico, validar que el proveedor de
transporte cumpla con los requisitos de seguridad y asegurar que el pago del proveedor se
realice sin complicaciones. Por tal motivo, es necesario definir el alcance de estas areas y

el como deben brindar su apoyo al proceso de Distribucion.

2.2.2. Planeacion

Su funcion consiste en recibir las ordenes de servicio que envia el area de Atencion a
Clientes y transformarlas en Viajes con Transporte asignado. Una vez que recibe y valida
las ordenes de servicio, con corte a las 15:00 h, procede a analizar y seleccionar las rutas
mas adecuadas de acuerdo al tipo de servicio y cliente, y se prioriza por fecha de cita de
entrega. Con esta informacién se generan los viajes en el sistema de gestion de transporte,
los cuales contienen a todas las 6rdenes de servicio. Posteriormente se procede a
conseguir el transporte necesario para cubrir cada uno de los viajes, y finalmente enviar el
plan de carga con el transporte confirmado a las areas de Caseta, Despacho y Atencion a

Clientes.

La asignacion de transporte es la operacion mas critica para el proceso de Distribucién. Al
dia se generan alrededor de 120 viajes promedio, y ocasionalmente surgen destinos a los
que ningun proveedor quiere realizar el servicio por diversos motivos, ya sea por temas de
tarifa, distancia, cliente, retraso en pago, entre otros. El Planeador debe superar estos

obstaculos ademas del poco tiempo disponible para la asignacion.

Es aqui también donde la rentabilidad debe procurarse. No deben existir, 0 deben ser muy

excepcionales los viajes con baja rentabilidad o que representen pérdidas econémicas.
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Una vez que se cuenta con la confirmacion del transporte asignado, Planeacion emite el

plan de carga con transporte confirmado para las siguientes 24 horas a todas las partes

interesadas, incluyendo Despacho, Seguridad y Atencion a Clientes.

En el siguiente diagrama se muestra el subproceso que ejecuta el area de Planeacion:

Recibo de relacion
de ordenes de
Servicio

INICIO

2.2.3. Despacho de Unidades de Transporte

Corte de documentos
diario 15:00 Hrs.

Envio de plan de
carga a Despacho,
Casatay SAC

Verificacion
dela
liberacion de
las 0S en
sistema

Asignacién de
transporte y operador
al envio

Rutea, separar por
poblacidn,
valumen, peso,
repartos

Se ganera
envio
conforme a
los
pardmetros
definidos

Figura No. 2.1 — Subproceso de Planeacion

Fuente: Elaboracion propia con informacion de Dimexsa

Operativamente sus funciones se clasifican de la siguiente forma:

a) Seguimiento a la llegada de las unidades de transporte a los Centros de

Distribucién, de acuerdo con el horario de carga establecido por Planeacion

b) Asegurar la entrada a carga y salida a ruta en tiempo y forma de las unidades de

transporte de los centros de Distribucién.
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El desempefio del area impacta en los indicadores operativos, ya que el cumplimiento de
horarios es critico para el logro de resultados satisfactorios en las entregas de mercancia,

y por ende, en la satisfaccion del cliente final.

La complejidad radica en que estas funciones requieren ejecutarse todo el tiempo, es decir,

las 24 horas los 7 dias de la semana.

El area de Despacho genera tiempo e informacion, lo que en la Logistica empresarial es
esencial para el buen desempefio de la operacién y la satisfaccién del cliente, ya que al
final, esto traduce en pérdidas o ganancias monetarias por entregas de mercancia exitosas

o rechazos.

“La Logistica es clave para lograr el maximo de eficiencia y efectividad, lo cual te6ricamente
se puede resumir asi: Eficiencia, porque entre menos tiempo permanezca un producto en
cada una de las etapas de una cadena logistica menores costos se agregaran al valor final
del producto y se abastecera el mercado con mayor rapidez. Efectividad porque menores

gastos se pueden traducir en mayores utilidades operacionales”. (Gutiérrez & Prida, 1998).

2.3. Preguntas de Investigacion

En esta seccion se formulan las preguntas referentes a la presente investigacion, las

cuales se responderan en el desarrollo y ayudaran entender el contexto de la misma.

= ;Cudles son las causas que impactan en la insatisfaccion del cliente?
= ;Cbomo analizar la problematica en el proceso de Distribucién?

» ;Qué estrategia es la mas conveniente implementar de acuerdo a la problematica?

Capitulo 3 — Marco Teérico

3. Establecimiento de Marco Teorico

En este capitulo se revisara la teoria que se busca aplicar para atacar las causas de la
problematica imperante en el proceso de Distribucién en Dimexsa. Se manejaran 3 Lineas
de investigacion: Sistemas de Calidad, Herramientas de Andlisis y relacionadas a la

Administracion.
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3.1. Cadena de suministro

3.1.1. Cadena de Valor

El concepto de cadena de valor de una compafnia muestra el conjunto de actividades y
funciones entrelazadas que se realizan internamente. La cadena empieza con el suministro
de materia prima y continda a lo largo de la produccion de partes y componentes,

fabricacion y ensamble y distribucion hasta llegar al usuario final.

La cadena de valor de una organizacion identifica las principales actividades que crean
valor para los clientes y las actividades de apoyo relacionadas. La cadena permite también
identificar los distintos costos en que incurre una organizacion a través de las distintas
actividades que conforman su proceso productivo. Cada actividad en la cadena de valor
incurre en costos y limita activos; su analisis y consideracién permite mejorar la eficiencia

tecno-econdmica de una empresa.

“El concepto de cadena de valor permite identificar formas de generar mas beneficio para

el consumidor y con ello obtener ventaja competitiva” (Porter, 2015)

“La cadena de valor proporciona un modelo de aplicacién general que permite representar
de manera Sistematica las actividades de cualquier organizacion, ya sea aislada o que
forme parte de una corporacion. Se basa en los conceptos de costo, valor y margen. La
cadena de valor esta conformada por una serie de etapas de agregacion de valia, de

aplicacion general en los procesos productivos”.(Quintero & Sanchez, 2006)
La cadena de valor proporciona:

e Un esquema coherente para diagnosticar la posicién de la empresa respecto de sus
competidores
e Un procedimiento para definir las acciones tendentes a desarrollar una ventaja

competitiva sostenible.
Una cadena de valor genérica esta constituida por tres elementos basicos:

« Actividades primarias — Son aquellas que tienen que ver con el desarrollo el
producto, produccioén, logistica, comercializacion y servicios post venta.
¢ Actividades de soporte —Recursos humanos, Compras, Tl, Investigacion, Finanzas,

calidad, Relaciones Publicas, Legal, Ingenieria.
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% Margen — La diferencia entre el valor total y los costos totales incurridos por la

empresa para desempefiar las actividades generadoras de valor.(Porter, 2015)

Fig. No. 3.7 — Cadena de valor
Fuente: (Porter, 2015)

Dentro de la cadena existen generadores de valor y costos. Estos generadores son un
conjunto de factores que tienen incidencia especial sobre los costos y valor generado dentro

de la cadena de valor:

e Generadores de costos — Causas estructurales de costos. Por ejemplo: Economias
de escala, aprendizaje, politicas, localizacion, integracion, vinculacion, etc.
e Generadores de valor — Razones de porque una actividad es unica. Por ejemplo:

Ubicacion, politicas publicas. (Porter, 2015).

3.1.2. Satisfaccion del cliente

“Conocer la opinion de los clientes es de una importancia fundamental para toda
organizacion que pretenda ser exitosa. Medir la satisfaccion de sus clientes permite a una
organizacion conocer sus propias fortalezas y debilidades, sobre las cuales podra trazar las

estrategias de mejora que le resulten mas convenientes”. (Gonzalez , 2014).

“Una definicion del concepto satisfaccién del cliente es posible encontrarla en la norma I1ISO
9000:2005, que la define como “la percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos”, aclarando ademas un aspecto muy importante sobre las quejas

de los clientes: su existencia es un claro indicador de baja satisfaccion, pero su ausencia
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no implica necesariamente una elevada satisfaccion del cliente, ya que también podria estar
indicando que son inadecuados los métodos de comunicacion entre el cliente y la empresa,
0 que las quejas se realizan pero no se registran adecuadamente, o que simplemente el

cliente insatisfecho, en silencio, cambia de proveedor”. (Gonzalez , 2014).

La organizacion debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado
en que se cumplen sus necesidades y expectativas. La organizacién debe determinar los
métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta informacion. Ejemplo de estos
métodos pueden incluir encuestas, retroalimentacién, reuniones, felicitaciones, garantias,

analisis de las cuotas de mercado, entre otras. (International Standard Organization, 2015).

También resulta aceptable definir la satisfaccion del cliente como el resultado de la
comparacion entre las expectativas previas del cliente, con respecto al valor percibido al

finalizar la relacion comercial.
Grado de satisfaccion de cliente = Valor percibido - Expectativas

El valor percibido es aquel valor que el cliente considera haber obtenido a través del
desempefio del producto o servicio que adquirio. Este valor percibido es determinado por
el cliente, basado en los resultados que obtiene, y se sustenta con la percepcion del cliente
y no siempre con la realidad. También sufre el impacto de otros entes que influyen en el

cliente y depende en ultima instancia del estado de animo del cliente y sus razonamientos.

“Las expectativas conforman las esperanzas que los clientes tienen por conseguir algo, y
se producen por el efecto de promesas del proveedor, experiencias de compras anteriores,

opiniones de entes relacionados y promesas de los competidores”. (Gonzalez , 2014).

Para la empresa es importante establecer el nivel correcto de expectativa, ya que
expectativas muy bajas no atraen cliente y expectativas demasiado altas pueden resultar

en clientes decepcionados después de la compra.

“Un detalle muy interesante a tener en cuenta es que la disminucion de los indices de
satisfaccion de los clientes no siempre esta asociada a una disminucion de calidad en los
productos o servicios; en muchos casos es resultado de un aumento en las expectativas

del cliente, atribuible a actividades de mercadotecnia”. (Gonzalez , 2014).

Alcanzar la satisfaccion del cliente es uno de los factores criticos para toda organizacion
que pretenda diferenciarse de sus competidores y obtener mejores resultados en el

negocio. A continuacién un decalogo para reflexionar acerca de la satisfaccion del cliente:
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e Compromiso con un servicio de calidad — Crear una experiencia positiva para los
clientes.

e Conocimiento del propio producto o servicio — Transmitir informacion de interés al
cliente acerca del producto.

e Conocimiento de los propios clientes — Aprender todo lo que resulte posible de los
clientes para enfocar el producto a sus necesidades

e Trato con respeto y cortesia — Correccion siempre en el trato a cliente

e Nunca discutir con un cliente — El esfuerzo debe orientarse a recomponer la
situacion

o No hacer esperar a un cliente — Respuestas rapidas, agilizar comunicacion y toma
de decisiones

e Dar siempre lo prometido — De no ser posible, ofrecer disculpas y compensacion.

¢ Asumir que los clientes dicen la verdad — Siempre dar el beneficio de la duda aunque
parezca que se esta mintiendo.

e Enfoque en hacer clientes mas que ventas — Mantener un cliente es mas importante
que cerrar una venta

e Compra facil — La experiencia de compra debe ser lo mas sencilla posible.

Fuente: (Gonzalez , 2014)

3.1.3. Ventaja competitiva

“Por ventaja competitiva se entienden todas las caracteristicas o atributos de un producto o
servicio que le dan cierta superioridad sobre sus competidores inmediatos. Estas
caracteristicas o atributos pueden ser de naturaleza variada y referirse al mismo producto
0 servicio, a los servicios necesarios o0 afiadidos que acompafan al servicio base, o a las
modalidades de produccion, distribucion o venta del producto o de la empresa”.(Porter,
2015)

Esta superioridad es, por lo tanto relativa, establecida en referencia al competidor mejor
situado, y puede resultar de una multiplicidad de factores. La ventaja competitiva puede ser

interna o externa:
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e Ventaja competitiva externa - Es cuando se apoya en una de las cualidades
distintivas del producto que constituyen un valor para el comprador, que puede
lograrse por la reduccion de costos o por el aumento del rendimiento de uso.

e Ventaja competitiva interna — Es cuando se apoya en una superioridad de la
empresa en el dominio de los costos de fabricacion, administracion, o gestion del
producto o servicio, y que aporta de esa forma un valor al fabricante,

proporcionando asi un costo unitario inferior al del competidor mas cercano.

“Una ventaja competitiva interna es el resultado de mejor productividad y por esto da a la
empresa una rentabilidad mejor y una mayor capacidad de resistencia a una reduccion del

precio de venta impuesta por las condiciones del mercado”. (Quintero & Sanchez, 2006).
Asi mismo, las ventajas competitivas pueden ser de bajo costo o de diferenciacion:

e De Costo — Estan asociadas a la capacidad de ofrecer un producto al costo minimo
para los clientes (precio, costos de traslado, de espera, etc).

e De Valor — Basadas en la oferta de un producto con atributos uUnicos, apreciables
por los clientes, que lo distinguen de la competencia (diferencia de empaque,

financiamiento, disefio, servicio post venta, estilo, asistencia técnica). (Porter, 2015).

3.1.4. Estrategia de mejora

Las organizaciones en la busqueda de la competitividad tienen la necesidad de lograr
productos y servicios al menor costo, con el mejor nivel de calidad y con la capacidad de

responder a la demanda tanto en tiempo como en cantidad.

Las empresas requieren dar a la calidad el lugar central dentro de las estrategias

empresariales de mejora continua.

La relacién de calidad con la estrategia empresarial es directa. Esto debido a que la calidad
implica decision y da el potencial a la organizacidén para un plan competitivo superior a sus

competidores.

La filosofia de calidad total proporciona una concepcién global que fomenta la mejora
continua en la organizacion, centrandose en la satisfaccion tanto del cliente interno como

del externo.

La calidad total es una estrategia que busca garantizar, a largo plazo, la supervivencia, el

crecimiento y la rentabilidad de la organizacion optimizando su competitividad, mediante el
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aseguramiento permanente de la satisfaccién de los clientes. Esto se logra con la
participacién activa de todo el personal, con nuevos estilos de liderazgo; siendo la estrategia
que bien aplicada, responde a la necesidad de transformar los productos, servicios,

procesos, estructuras y cultura de las empresas para asegurar su futuro.

“Se han obtenido datos que indican que la principal problematica de las empresas es la falta
de soportes administrativos y facilidades tecnolégicas, ubicandose en tercer lugar la falta
de recursos financieros, normalmente resultado de una mala gestion o una pésima
competencia laboral por falta de elementos técnicos de apoyo”.(Gonzalez & Hernandez
Lobato, 2007).

El desafio de las organizaciones reside en adaptarse a los cambios que exige el mercado,
para ello es necesario introducir modelos modernos y dinamicos que no solo muestren la
necesidad del cambio, sino que revelen como se logran los objetivos a través de las

estrategias disefiadas.
Para la generacion de estrategias se siguen estas tres etapas:

e Diagnostico
e Proceso de formulacion Estratégica

e Implementacion y mejora

“Al final, se puede definir el potencial competitivo de una empresa en términos de su

capacidad estratégica”.(Gonzalez & Hernandez Lobato, 2007).

3.2. Teoria de Calidad

3.2.1. 1SO 9001:2015

Esta norma es referencia basica para cualquier tema relacionado con la gestion de la

calidad.

La ISO menciona que “La adopcion de un sistema de gestion de calidad es una decision
estratégica, que puede ayudar a las organizaciones a mejorar su desempefio global y
proporcionar una base soélida para las iniciativas de desarrollo sostenible”.(International
Standard Organization, 2015).
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De igual forma, esta norma establece los requisitos para implementar un sistema de gestién

de calidad en cualquier organizacion. Los beneficios potenciales para una organizacién al

implementar un sistema de gestién de calidad basado en esta norma internacional son:

v

<

La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan
los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables

Facilitar las oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente

Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivo
Capacidad de demostrar la conformidad con requisitos de un sistema de gestiéon de

calidad especificados

Esta norma internacional emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo Planear-

Hacer-Verificar-Actuar y el pensamiento basado en riesgos, y se basa en los principios de

gestion de calidad descritos en la norma ISO 9000:

Enfoque a cliente

Liderazgo

Compromiso del Personal

Enfoque a Procesos

Mejora

Toma de decisiones basado en evidencias

Gestion de relaciones

El propésito fundamental de esta norma es mejorar la confianza y satisfaccion del cliente

hacia la organizacion, y asegurar la consistencia en la calidad de productos y servicios.

El capitulo 4 de la norma habla del contexto de la organizacién, mencionando las

necesidades de las partes interesadas, para que la organizacién defina el alcance de su

sistema de gestion y comience una estructuracion a través de un sistema de gestion por

procesos, donde queden claramente definidas las entradas y las salidas del proceso y

quien es el cliente de estas salidas (LTeam, 2016).

De acuerdo al capitulo 5, debe quedar asentado el compromiso de la direccion, y definir

actividades y responsabilidades en base a la politica de calidad (International Standard

Organization, 2015), osea tener claro que es lo que se quiere lograr y como debe trabajarse

en la organizacion.
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El capitulo 6 trata de la Planificacién. Aqui se abordan en tres subtemas las acciones para
abordar riesgos y oportunidades, objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos, y la

planificacién de los cambios.

En el capitulo 7 habla sobre los recursos: personas, infraestructura, ambiente para la

operacion de los procesos, competencia, comunicacion, toma de conciencia.-

El capitulo 8 explica todo lo relacionado con la planificacion operacional, controles,

trazabilidad y requisitos de productos y servicios.
En el capitulo 9 se discute lo referente a la evaluacion del desempenio.

Para el capitulo 10 se menciona como debe una organizacién gestionar los procesos de

mejora.

Estas son caracteristicas que deberan ser tomadas en cuenta para la elaboracion del

manual de calidad del area.

3.2.2. Enfoque en procesos y en riesgos

3.2.2.1. Enfoque en Procesos

La tendencia actualmente en las organizaciones productivas es migrar hacia un enfoque
basado en procesos, ya que “a través del enfoque basado en procesos se puede mejorar

el desempeno de un area de trabajo”(LTeam, 2016).

El enfoque basado en procesos establece que una organizacion debe determinar los
procesos necesarios que debe aplicar para su correcto funcionamiento. Para ello debe
realizar una caracterizacion mediante un mapeo adecuado con el fin de determinar todas

las caracteristicas del proceso en estudio:

- Entradas y salidas

- Secuencia e interacciones
- Criterios y Métodos

- Recursos necesarios

- Responsables

- Riesgos y Oportunidades

- Evaluacioén
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- Mejora Continua

Como puede verse, una organizacion, o cualquier parte de ella, proporciona una serie de
productos o servicios que consume un cliente, ya sea interno o externo. “Para la entrega de
dicho producto o servicio, las organizaciones ejecutan un proceso” (Garcia, Quispe, & Paez,

2003), y todo proceso es susceptible de ser mejorado.

Tal y como lo define la ISO, “un proceso es un conjunto de actividades relacionadas entre
si, que se definen, son repetibles y agregan valor medible mediante la transformacion de
entradas y salidas; en otras palabras es un conjunto de actividades que transforman
insumos o materias primas en productos que satisfacen las necesidades de los clientes, de
acuerdo con las estrategias de una organizacion. Un proceso debe ser la célula de gestién

minima en las organizaciones”.(International Standar Organization, 2017).

Por ello la gestidon de procesos debe considerar a todos los procesos involucrados en una
organizacion, en otras palabras, “La gestién de procesos integra a toda la organizacion por
medio de una cadena de valor donde se pasa la responsabilidad de areas a funciones,
debido a que un nuevo enfoque muy adecuado para implantar seria cambiar de los viejos
paradigmas de la administracion tradicional por areas y por puestos, hacia la dinamica

funcionalidad de los procesos y los roles”(Briefio Martinez, 2013).
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En el siguiente diagrama se representa el enfoque basado en procesos dentro de las

organizaciones

ENFOQUE A PROCESOS

'-_-____--______--_____--J_______-_______-_______-.!

necesario

depende del RIESGO)

Kk e s N ol
) . 1 oliticas

incorporar mejoras Planificar el proceso -

cuando sea (El alcance de la planificacion : * Objetivos

-+ Recursos

g :
: Il s
(&N
g g
- Elementos Elementos S
8 de entrada . Hacer - Lievar a cabo de salida 8
§ i el proceso _I_) =
8 Productos §
B — L -
- Desempeiio Servicios £
> )
Oy e R —— '
I verificar - seguimiento/medicion | o
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Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttan, que transforma
elementos de entrada en elementos de salida .

Figura No. 3.1 — Enfoque a procesos

Fuente: (Meza , 2017)

“La implementacién de un sistema de procesos dentro de una organizacién, asi como la
identificacion e interaccién de estos procesos y su gestion para producir el resultado
deseado, es lo que conocemos como enfoque. Este enfoque permite a la organizacién
controlar las interrelaciones e interdependencias entre los procesos del sistema, de modo
que se pueda mejorar el desempefio global de la organizacién”. (International Standar
Organization, 2017).

Ademas, “La gestion de los procesos y el sistema en su conjunto puede alcanzarse
utilizando el ciclo PHVA, con un enfoque global de pensamiento basado en el riesgo, dirigido
a aprovechar las oportunidades y prevenir resultados no deseados”. (International Standard

Organization, 2015).
La aplicacion del enfoque a procesos en un sistema de gestion de calidad permite:

e La comprensién y el cumplimiento de los requisitos de manera coherente.
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e La consideracién de los procesos en términos de valor agregado.
e Ellogro de un desempeno de proceso eficaz.
e La mejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la

informacion.
Fuente: (International Standard Organization, 2015)

De igual forma, todo proceso debe transformar sus entradas, por medio de actividades y
recursos, en valor hacia la siguiente etapa del proceso. La clave para generar valor es cerrar

la brecha entre capacidades y recursos (Briefio Martinez, 2013).

Al momento de implementar un enfoque basado en procesos se deben seguir los siguientes

pasos:

- Definir propdsito de la organizacion — Debe definir quienes son sus clientes y otras
partes interesadas, asi como sus requisitos, necesidades y expectativas.

- Definir politicas y objetivos — Basandose en requisitos, necesidades y expectativas
de partes interesadas.

- Determinar los procesos de la organizacién — Identificar los procesos que son
necesarios para producir los resultados previstos.

- Determinar la secuencia de los procesos — Entradas, salidas e interaccion

- Defina los duenos del proceso — Responsabilidades

- Defina la documentacion del proceso — Informacién documentada

- Definir las actividades del proceso

- Definir requisitos de seguimiento y medicién — Donde y como deben aplicarse los
controles.

- Definir los recursos necesarios — Para la operacion eficaz del proceso

- Verificar proceso con respecto a objetivos planeados

Fuente: (Bernal, 2016)

También es muy importante describir y caracterizar los procesos para tener una
representacion grafica que me permita identificar las etapas y caracteristicas que me
permitan proponer una mejora cuando sea necesario, ya que “el enfoque de procesos
asegura que las actividades se visualizan al iniciar con la identificacion de las
necesidadesde los clientes hasta llegar a la obtencidonde los resultados deseados a través

de la organizacion”.(Hernadez Mondragon, 2014).
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El enfoque de Calidad para procesos se representa graficamente en el siguiente diagrama,

de acuerdo con ISO:

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Responsabilidad .
T T  ovae
(y ofras
partes

interesadas)
Clientes

(y otras
partes
interesadas)

N\

Entradas

; | — _
1 Requisitos - Producto Salidas
] ' |del producto

]

Fig. No. 3.1 — Enfoque basado en procesos

Fuente: (International Standard Organization, 2015)

3.2.2.2. Enfoque en Riesgos

“El pensamiento basado en riesgos permite a una organizacién determinar los factores que
podrian causar que sus procesos se desvien de los resultados planificados, para poner en
marcha controles preventivos para minimizar los efectos negativos y maximizar el uso de

las oportunidades a medida que surjan”. (International Standard Organization, 2015).

En otras palabras significa incorporar en todo lo que se hace la pregunta ; Cémo afectara
esto a los resultados que queremos lograr?. Si lo que hago pudiera ocasionar un efecto

negativo, ¢ Qué puedo hacer para evitarlo? ;Qué haré si algo de eso sucede?

Cuando se habla de riesgo, se debe tomar en cuenta probabilidad y consecuencia. No
siempre el riesgo implica una condicion negativa, también existe el riesgo positivo, que se

denomina oportunidad.
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Una organizacién necesita planificar e implementar acciones para abordar los riesgos y las
oportunidades. Abordar tanto riesgos como oportunidades establece una base para

aumentar la eficacia, alcanzar mejores resultados y prevenir efectos negativos.

En el siguiente diagrama se esquematiza el pensamiento basado en el riesgo. Debe

tomarse en cuenta el contexto de la organizacion, y discernir entre riesgos y oportunidades.

Identificar los riesgos y
oportunidades

PENSAMIENTO

BASADO EN EL
RIESGO Se debe analizar Analizar los riesgos y
» el Contextodela opoTimENGY
Organizacion

Evaluar los riesgosy

Se define como el efecto
oportunidades

de la incertidumbre de
un resultado esperado

Monitorear y hacer
seguirmento para lograr
Ia mejora del sistema

RIESGO OPORTUNIDAD

El riesgo no significa
siempre una condicion
negativa
Todas las oportunidades
siempre seran positivas

Fig. No. 3.2 — Pensamiento basado en riesgo

Fuente: (Meza , 2017)

“El enfoque de la identificacion de los riesgos es evitar afectar la satisfaccion del cliente,
controlar los factores criticos asociados a la fabricacion de un bien o prestacion del servicio
y evaluar claramente el impacto de estos en la conformidad de los productos y servicios”.
(Meza , 2017).

Para el tratamiento y gestion del riesgo debe identificarse lo siguiente:
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e Fuente — Aquello que tiene el potencial intrinseco para hacer dafo o generar
oportunidades.

o Evento / Incidente — Aquello que ocurre de manera que la fuente de riesgo genera
un impacto.

o Consecuencia — Resultado o impacto sobre un grupo de partes involucradas y
recursos.

o Causa — El qué y por qué de la presencia del peligro o evento que ocurre.

e Controles — Controles establecidos y nivel de eficacia.

e Cuando / Donde — Cuando y donde puede ocurrir el riesgo.
Fuente: (Meza , 2017).

El efecto que la incertidumbre tiene sobre los objetivos de la organizacién es el riesgo. La
incertidumbre es el estado de deficiencia de informacién relacionada con la comprension y

el conocimiento de un evento, su consecuencia o probabilidad.
Los riesgos que afectan a las organizaciones pueden tener consecuencias en términos de:

- Continuidad del negocio

- Imagen de la organizacién

- Pérdida de clientes, quejas, reclamos
- Productos / Servicios No Conformes

- Medio ambiente, Seguridad, Resultados sociales

En una organizacién, no en todos los niveles jerarquicos se conocen ni estan identificados

plenamente los problemas potenciales que se pueden dar en un proceso.

La gestion del riesgo es dinamica y ayuda a las organizaciones a establecer estrategias,
alcanzar objetivos y tomar decisiones informadas, por ello es fundamental que exista un
pensamiento basado en el riesgo en todos los niveles en una organizacion. (International
Standard Organization, 2018).

De acuerdo a un estudio realizado en Japon, el conocimiento de los problemas potenciales

en una organizacion viene dado por la siguiente estructura:
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~

El 4% los problemas potenciales son
conocidos por la Direccion

El 9% de los problemas potenciales
son conocidos por lops ,mandos
medios

~N

El 74% de los problemas potenciales
son conocidos por los supervisores

El 100% de los problemas potenciales
son conocidos por los colaboradores

Fig. No. 3.3 — Conocimiento de problemas potenciales en una organizacion

Fuente: (Cardenas, 2017)

El enfoque en los riesgos esta ligado estrechamente con el enfoque en procesos, y aparece

en casi todos los capitulos de la norma ISO 9001:2015, como a continuacion se describe:

(0]

(0]

Capitulo 4 — La organizacién debe abordar los riesgos y oportunidades

Capitulo 5 — La Alta Direccién debe demostrar su compromiso promoviendo el uso
del pensamiento basado en riesgos y oportunidades

Capitulo 6 — Se requiere que la organizacion determine y tome medidas para hacer
frente a los riesgos y oportunidades

Capitulo 8 — Las entradas para el disefio y desarrollo se consideran las
consecuencias potenciales de un fracaso. También en el impacto potencial de los
procesos proporcionados externamente, productos y servicios.

Capitulo 9 — La Alta Direccion debe planificar y llevar a cabo el analisis de gestion,
teniendo en cuenta la eficacia de las medidas adoptadas para hacer frente a los
riesgos y oportunidades.

Capitulo 10 — La organizacion implementara acciones de mejora corrigiendo,

previniendo o reduciendo efectos no deseados.

Fuente: (Cardenas, 2017)
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De acuerdo con ISO 31000, basicamente son 6 pasos para la correcta gestion del
riesgo, los cuales pueden trabajarse en una matriz de clasificacion de riesgos para cada

uno de los procesos:

» |dentificacién del riesgo

» Anadlisis y priorizacion — Ponderar Probabilidad, Severidad, Nivel de Riesgo
= Planificacion de acciones o controles

* Implementacién

= Comprobar la eficacia de las acciones

= Aprender de la experiencia

Fuente: (International Standard Organization, 2018)

3.3. Herramientas de Analisis

En esta seccion se describen las herramientas que se utilizaran para el analisis de la

problematica y comprobacién de la hipétesis de esta investigacion.

3.3.1. Lluvia de ideas

Técnica que permite generar un numero extenso de ideas y conceptos, con la participacion
de todo el personal involucrado en la actividad o proceso, que puede servir para identificar

fallas y oportunidades de mejora en un area de trabajo.

3.3.2. Diagrama de Ishikawa

Es una herramienta grafica muy eficaz en acciones de mejoramiento y control de la calidad
en las organizaciones, ya que permite, de una forma sencilla, agrupar y visualizar las
razones implicadas en el origen de un problema o resultado que se pretenda mejorar. El

diagrama fue creado por el Doctor Kaoru Ishikawa en el afio 1953.

3.3.3. Analisis Jerarquico

Permite efectuar decisiones considerando el entendimiento de lo pre-causal, esto es, los
sentimientos y juicios que tenemos sobre las variables o factores que afectan la

problematica.
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El uso del software expert choice facilita considerablemente el analisis jerarquico y toma de
decisiones, ya que esta basado en una toma de decision multicriterio y permite efectuar la

ponderacién de manera sencilla y grafica.

Capitulo 4 — Analisis del Proceso de Distribuciéon

4. Recoleccion y Analisis de Informacion

En este capitulo se detalla la informacion que se logré recopilar con el uso de las
herramientas descritas en el capitulo 3, su analisis y las conclusiones generadas para su

posterior desarrollo e implementacion.

4.1. Recoleccion de informacion

Se llevé a cabo una sesion de lluvia de ideas con la participacion de personal de las areas
de Atencion a clientes, Planeacion, Despacho, Almacén y Seguimiento a Entregas, con el
objetivo de generar informacién y elaborar un diagnéstico. También fueron incluidos

representantes de los proveedores de transporte mas importantes.

El tema de la sesién fue las oportunidades de mejora que afectan el funcionamiento del

proceso operativo de Distribucion.

La informacién que surgié de dicha sesién de lluvia de ideas fue la siguiente:

Personal Area de oportunidad Distribucion
Planeacion Falta de compromiso y alineacién de proveedores hacia la
empresa.

Proveedores no profesionales
Proveedores no disponibles
Proveedores no conocen proceso
Pedidos fuera de tiempo

Comunicacion deficiente
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Falta de seguimiento y confirmacién de posicionamiento de

unidades
Desconocimiento de interaccion con otros procesos
Tarifas bajas

Despacho Incapacidad de toma de decision ante viajes mal generados y

falta de transporte confirmado
Falta de indicadores de medicion de desempefio de subproceso
Liderazgo deficiente

Actividades y Alcance del area no definidos completamente ni

documentados
Falta de disponibilidad 24/7

Almacén Desconocimiento de las necesidades de cliente
Priorizacion de actividades inadecuada
Personal no capacitado en proceso de Distribucion
Desconocimiento de interaccién con otros procesos
Desorganizacion

Proveedor Asignacion de unidades con poco tiempo de respuesta

Software de gestiéon de transporte compartido por Despacho y

Caseta de Seguridad no puede ser utilizado simultaneamente.
Fig. No. 4.1 — Problemética del proceso de Distribucion

Fuente: Elaboracion propia con informacién recolectada de personal de las areas operativas del
proceso de Distribucion.

4.2. Clasificacion de la informacion

Posteriormente se procede a la clasificacion de la informacion obtenida. La informacion
similar se asocia conforme a un criterio determinado. En el siguiente diagrama se muestra

la informacion agrupada en 4 tematicas principales:
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¢ Falta de compromiso
*No conocen proceso
¢ No profesionales

2]\ /21210 0) g2t | *No disponibles

e Comunicacion deficiente entre dreas operativas
e Falta de seguimiento y confirmacidn de posicionamiento de unidades
¢ Falta de capacitacion del personal operativo en proceso de Distribucion
Tra bajo en e Liderazgo ineficiente
equipo *Procesos de soporte con servicio deficiente

¢ Desconocimiento de interaccion con otros procesos
e Falta de indicadores de medicidon de desempefio
e Alcance y actividades de cada area no definidas

Proceso ¢ Desorganizacion
¢ Solicitud de unidades a proveedor con poco tiempo de respuesta

¢ Desconocimiento de necesidades de cliente por parte de Planeacion
e Priorizacion inadecuada de las necesidades de cliente por parte de Despacho
\[=le=klsf[6/=15| «Falta de disponibilidad 24/7 en Planeacién y Despacho

Cliente J

Fig. No. 4.2 — Clasificacion de informacion

Fuente: Elaboracién propia.

A continuacion, se realiza el Diagrama de Ishikawa, donde se representa graficamente la
informacion clasificada. Esto permitira organizar y visualizar dicha informacién con el objeto

de poder realizar un analisis a fondo de la problematica del area.
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Trabajo en equipo

Proveedores

Comunicacion
deficiente entre
areas operativas

Falta de seguimiento a
zicicnamiento de unidades

capacitacion de
personal operafivo
en el Proceso de
Distribucion

ineficiente

Problematica
Distnibucion

Desconocimiento
de necesiddes de
cliente

Desconocimiento
de interaccion con
ofros procesos

R
Priorizacion
inadecuada de laz
nec. cliente

Falta de
indicadores de
medicion de

Alcance y desempeno

Actividades de

cada area no Faliade
definidas disponibilidad 24/7

Desorganizacion

m Necesidades Cliente

Fig. No. 4.3 — Diagrama de Ishikawa Problematica Proceso de Distribucion
Fuente: Elaboracion propia.

4.1. Analisis de Informacion
Una vez recolectada y clasificada la informacion, se procede a realizar un analizarla

detenidamente, con el objeto de generar propuestas que ayuden a resolver la problematica

que aqueja al proceso de Distribucion.

4.1.1. Generacion de propuestas

Se proponen 4 estrategias que ayudaran a resolver la problematica en el proceso de
Distribucion a corto, mediano y largo plazo. Las alternativas son las siguientes:

Evaluacioén y Desarrollo de Proveedores
Incorporar al Proveedor a la cadena de Valor de la empresa
Programa de responsabilidad social para Proveedores

A w N PR

Manual de Proceso de Distribucion
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Estas alternativas se someteran a un proceso de analisis jerarquico, donde se ponderara
su importancia y peso especifico para determinar la propuesta a implementar en primer

lugar.

4.1.2. Proceso de Analisis Jerarquico

Se realiz6 el proceso de analisis jerarquico de la informacion recolectada, evaluando cada
una de las propuestas generadas con ayuda del software expert choice, lo que permite

determinar cual es la que tendra mayor impacto sobre la problematica.
A continuacion, se describe la metodologia del proceso:

Criterios y su ponderacion — Se asigna a cada criterio un peso de 0-9 de acuerdo con la
escala de comparacion de Saaty. De igual forma para cada uno de los subcriterios se

pondera asignando un valor de acuerdo con dicha escala.

Escala de Saaty

a; vale | Cuando el criterio i, al comparario con el j, es:
1 Igualmente importante
3 Ligeramente mas importante
5 Notablemente mas importante
7 Demostrablemente mas importante
9 Absolutamente mas importante

Figura No. 4.4 — Escala de comparacién de Saaty
Fuente: (Saaty, 1994)

Estos datos fueron trabajados en el software expertchoice, obteniéndose los siguientes

resultados.

o Dado que el objetivo general es disefiar una estrategia para optimizar el proceso de
Disitribucién, las alternativas generadas fueron evaluadas en base a dos criterios

esenciales para el logro de dicho objetivo: la satisfaccién del cliente, y los costos de
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Operacion, factores que deben tomarse siempre en cuenta en todo proceso

productivo o de servicio.

La matriz de decision inicial para estos criterios se muestra a continuacion:

L . - | - Exheme
SPET— Satisfaccion del Cliente | - | -
Pairwise Graphical Compansons - | - VeySiong
- Shiong
- | - Hodede
._J.
Compare the relative importance with respect to: Goal: Disefiar estrategia para optimizar proceso | Equal
- Modzrate
- Shong
- | - Vem Strang
Costos de Operacion | _ | ...
Satisfaccio Costos de
Salstaccion dl Clent [
Costos de Operacin o0l

Figura No. 4.5 — Comparacioén de la importancia relativa de criterios con respecto al objetivo
Fuente: Elaboracion propia en expert choice.

De acuerdo con la escala Satty, se concedid6 mayor peso especifico al criterio de
satisfaccion del cliente, por tratarse de uno de los objetivos estratégicos corporativos,

quedando la ponderacion de la siguiente forma:

e Satisfaccion a cliente — 66%

e Costos de operacion — 34%

Una vez realizada la matriz de ponderacion de los criterios de decisidon con respecto al
objetivo, se afiaden al analisis las alternativas propuestas, generandose el arbol de
decision, elaborado con ayuda del software expert choice en base a los dos criterios

mencionados y con las 4 alternativas propuestas:
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Evaluacion y Desarrallo de Pr[weedares‘

Integracidn de Proveedores a [a Cadena de Valnr‘

- Satisfaccion del Cliente

Programa de Responsabilidad Social para Prweedures‘

Manual de Proceso de Distribucifm‘

Goal: Disefiar estrategia para optimizar proceso

Evaluaciin y Desarrllo de vaeedares\

Integracidn de Proveedares a [a Cadena de Valnr‘

~ Costos de Operacion

Programa de Responsabilidad Social para Pr[weedares‘

Manual de Proceso de Distribucifm‘

Figura No. 4.5 — Arbol de decision para seleccién de propuestas

Fuente: Elaboracion propia en expertchoice

Finalmente se ponderaron las 4 alternativas, primero contra el criterio de satisfacciéon de
cliente y luego contra el criterio de Costos de Operacién, para decidir que alternativa

conviene mas implementar, de acuerdo con ambos criterios establecidos.

. - | - Exbeme
Evaluacion y Desarrollo de Proveedores | - | -
= | - Wery Stiong
- Shong
- Moderate
Compare the relative importance with respect to: Satisfaccion del Cliente - | -Equal
- Moderate
-__| Stong
- Yery Strang
Manual de Proceso de Distribucion || | Zp,
Evaluacion Integracion Programa ( Manual de
Evaluacion y Desarrollo de Proveedores 3.0 5.0
Integracion de Proveedores a la Cadena de Valor
Programa de Responsabilidad Social para Proveedores
Manual de Proceso de Distribucian

Figura No. 4.6 — Comparacién de la importancia relativa de propuestas con respecto a Satisfaccion

del cliente

Fuente: Elaboracidon propia en expertchoice
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. - | - Exreme
Evaluacion y Desarrollo de Proveedores | - | -
| - Vew Shong

- Shiang

- Moderate

Compare the relative importance with respect to: Costos de Operacin | Equal
-__| Moderate

- Shrong

- Ve Stong
Manual de Proceso de Distribucion || ” |

- Extreme

Evaluacion Integracion Programa  Manual de
Evaluacion y Desarrollo de Proveedores - 10 k1l
Integracin de Proveedores a la Cadena de Yalor
Programa de Responsabilidad Social para Proveedores
Manual de Proceso de Distribucion

Figura No. 4.6 — Comparacién de la importancia relativa de propuestas con respecto a Costos de

operacion
Fuente: Elaboracion propia en expertchoice

En el siguiente grafico se presentan los resultados obtenidos después de su normalizacion:

i Do v i
tpindmeteiamed 0
pogana eesmstitad o ke 55

N e P e b m
Iconteney = 006

Wit g e,

Figura No. 4.6 — Resultados Proceso de Andlisis Jerarquico

Fuente: Elaboracion propia en expert choice.
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Los resultados muestran una tendencia favorable para implementar el Manual del Proceso
de Distribucién. Por lo tanto, se puede concluir que dicha estrategia es la mas conveniente
para poner en marcha, ya que tiene mayor calificacion en la ponderacién y ataca al
problema mas critico e importante, que es la satisfaccién del cliente, de acuerdo con el

proceso de analisis jerarquico realizado.

El primer paso de la mejora continua es saber como se deben hacer las cosas, razén por
la cual es imprescindible contar con un manual que describa puntualmente las actividades
y responsabilidades dentro de los subprocesos, lo que facilitara la evaluacion y correccion

de desviaciones y fallas inherentes a la operacion
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Capitulo 5

5. Manual de Proceso Operativo de Distribucion de Mercancia Dimexsa

En este capitulo se presenta el Manual del Proceso de Distribucion Dimexsa.

5.1. Introduccion

El propésito de este manual es establecer los lineamientos que debe seguir el proceso
operativo de Distribucion en la empresa Distribuidora Mexicana S.Ade C.V. (Dimexsa), para
cumplir con los objetivos estratégicos planteados por el corporativo de la organizacién,

implantando asi una cultura de calidad y brindando los cimientos para la mejora continua.

5.2. Objetivo y campo de aplicacion del manual

Describir y documentar la estructura, contexto, caracteristicas, actividades, responsables,
métodos de medicion, control y mejora del proceso operativo de Distribucién en la empresa

Dimexsa.

Este manual es referencia permanente para el personal del area de Distribucion, en el

cometido de alcanzar los objetivos y metas planteados por la Direccién.

5.3. Antecedentes

Dimexsa es una sociedad anonima de capitales variables integramente nacionales
dedicada a la Logistica Comercial que brinda servicio en todo el territorio nacional y cuyas
instalaciones centrales se encuentran en la ciudad de México. Surge en el ano de 1985 con
la finalidad de brindar soluciones de Almacenaje y Distribucién de Mercancia a las
organizaciones que no contaban con la infraestructura logistica adecuada para satisfacer

sus necesidades comerciales.
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El crecimiento de la empresa fue muy rapido gracias a las alianzas estratégicas durante la
primera etapa, donde la industria de la Logistica Comercial apenas comenzaba a
establecerse. Para 1990, la cartera de clientes era ya importante, asi como la necesidad
de llegar a mas destinos y establecer diferentes rutas para lograrlo con el maximo de

rentabilidad.

Por tal motivo, fue necesaria la construccién y adquisicion de diversos Centros de
Distribuciéon en ciudades estratégicamente importantes como Guadalajara y Monterrey.
Poco tiempo después se realizaba el cambio del almacén central en la ciudad de México,

hacia un parque industrial con 3 naves y un edificio corporativo.

En el afo 2005 se amplia la red de distribucién con la adquisicién de los cedis de
Chihuahua, Tijuana y Hermosillo, fortaleciendo las operaciones en el norte del pais,

incluyendo distribucion a Clientes especializados y Mayoristas.

Los servicios ofertados también se incrementaron, incluyendo repartos consolidados,
logistica inversa, nuevos esquemas de circuitos, asi como la participacién de proveedores

para apoyar a la flota propia, todo esto para buscar siempre la satisfaccion de los clientes.

Ala par fue creciendo el auge de la industria de la Logistica Comercial. Dimexsa se convirtio
en uno de los Operadores Logisticos de Tercera Parte (3PL) mas importantes a nivel

nacional.

Asi para el afno 2013, se completa la red de distribucion actual, con 12 Centros de

Distribucion ubicados estratégicamente a lo largo y ancho de todo México:

e LaPaz
e Tijuana
e Mexicali

e Hermosillo
e Culiacan

e Chihuahua
e Monterrey

¢ Guanajuato

o Guadalajara
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e Meéxico
e Villahermosa
e Meérida
La infraestructura humana y tecnolégica fue también creciendo, asi como la innovacién en

la oferta de servicios, que incluye actualmente:

¢ Distribucion a Mayoristas, Clientes especializados y Autoservicios
¢ Unidades de transporte por asignacion y dedicadas

e Amplio esquema de circuitos

e Cross Docking (Cruce de Andén)

e Seguimiento y confirmacion de entregas

e Administracion de evidencias

e Logistica Inversa

Durante todo este tiempo la seguridad fue tomando un papel trascendental, ya que siempre

ha sido prioridad para Dimexsa la proteccién e integridad de los productos de sus clientes.

Desde sus inicios, el proceso de Distribucion en Dimexsa ha tenido la caracteristica de estar
en continuo cambio, derivado de las variaciones del mercado. Por esta situacion, se
analizan las estrategias de cada uno de los clientes para determinar la red de distribucion
que se adecue a sus necesidades, optimizando tiempos y costos para el logro de sus

objetivos.

La adaptacion al cambio y la disciplina operativa son esenciales para cumplir con el nivel

de servicio requerido para satisfacer las diversas necesidades de los clientes.

5.4. Estructura operativa de Distribucion

Para brindar el servicio de distribucidén de mercancia a sus clientes, el area de Distribucion

esta dividida en 2 secciones operativas: Planeacién de viajes y Despacho de Unidades de
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Transporte. Estas dos secciones se encargan de operar para alcanzar los objetivos

estratégicos y el nivel de servicio definidos por la Direccion.

El 85% de los servicios que solicitan los clientes de Dimexsa son entregas de mercancia

directas con horario establecido por el cliente final.

5.4.1. Planeacion

El area de Planeacion se encarga de transformar las ordenes de servicio que llegan de
Servicio de Atencién a Clientes en envios con unidades de transporte y operadores
confirmados para realizar la entrega de mercancia en tiempo y forma. Esto significa, que
es el area responsable de asegurar el posicionamiento de unidades de transporte para

todos los viajes que se generan diariamente en la empresa.

La comunicacién efectiva y el trabajo coordinado entre las areas de Planeacion, Atencion a
Clientes y Despacho, es esencial para cubrir todas las necesidades de distribucion de
mercancia de los Clientes de Dimexsa, asi como para reaccionar a eventualidades que

surjan en la operacion.

5.4.2. Despacho

El area de Despacho de Unidades de Transporte es un area de vital importancia para el
proceso operativo de Distribucidén. El area es responsable de asegurar las entradas y
salidas de las unidades de transporte de los Centros de Distribucion en tiempo y forma, y
de brindar informacioén en caso de incidencias que pongan en riesgo el cumplimiento de los
horarios de las citas de entrega. Del resultado obtenido en este proceso, mucho depende
que las entregas de mercancia sean exitosas. Debido a esto, es necesario que el

funcionamiento del area sea el éptimo y adecuado.
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Distribucion

Operativa

Planeacion Despacho

Posicionamiento de Entraday salida de

unidades unidades de Cedis

Fig. No. 5.1 — Estructura y funciones distribucién operativa

Fuente: Elaboracion propia con informacién de Dimexsa

5.4.3. Estructura Organica
La estructura organizacional del proceso operativo de Distribucion en Dimexsa abarca
desde el Director de Transportation Management (Gestion de Distribucion), hasta personal

del area de Despacho, como se muestra a continuacion.

Director Transportation Management

Gerente de Operaciones Transportation Management
Gerente de Unidad Servicios Centro-Sur

Lider de Operaciones

Coordinador de Operaciones SR,

Carrier Sales Manager

Jefe de Unidad de Servicio, Jefe Porteo, Ejecutivo de Cuenta
Carrier Sales Manager — Lider Despacho.

Despachadores, Carrier Sales.
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La representacion grafica de la estructura organica se muestra a continuacion:

Director
™

Gerente
™

Gerente
Unidad de Servicios
Centro-Sur

Lider de
Operaciones

Distribucion Operativa

[

Cnnrdirlladur de lefe de Porteo Carrier Sales Ejecutivo de lefe de Unidad de
Operaciones 5R Manager Cuenta (2} servicio
|
[ ]
Carrier Sales (12) Lider de Despacho
I {
Seguimiento a Supervsor
entregas Despacho
|
Despachadores (7)

Fig. No. 5.2 — Organigrama Distribucién Operativa

Fuente: Elaboracion propia con informacién de Dimexsa

5.5. Mision, Vision y Valores

5.5.1. Misién

Siendo la misién de Dimexsa “Generar valor econémico y social a través de soluciones para
la cadena de suministro para nuestros clientes”, el proceso de Distribucién no puede tener
otra razén de ser mas que la de brindar soluciones operativas en el posicionamiento,
ingreso y salida de unidades de transporte, generando valor y asegurando la calidad

del servicio.
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Para lograr cumplir con esta misién, es imprescindible conocer las necesidades del cliente
interno y a mantener controlado el proceso, incluso cuando se presenten contingencias o

deficiencias en las entradas de proceso, mediante la innovacion y la mejora continua.

5.5.2. Vision

La visiéon de Dimexsa es: “Ser la compafiia lider en servicios integrales de Logistica en
México, con fuerte presencia en todo el territorio nacional”. En comunién con la vision
general de la empresa, y de acuerdo a sus necesidades, el area de Distribucién debe “Ser

el area mas eficiente y con el mejor ambiente laboral” de la organizacion.

Esto implica que el personal del area debe operar con un alto grado de eficiencia, capacidad
de analisis y resolucién de problemas, trabajo bajo presién y en equipo, compromiso, y por
supuesto, conocimiento de los procesos involucrados, asi como contar con un liderazgo

adecuado que sea consciente de las necesidades propias del area y su personal.

5.5.3. Valores

Para lograr esto, los pilares en los que se apoya el area y proceso de Distribucion son los
valores que exige y fomenta la compania en general, los cuales son principalmente
Respeto, Integridad, y Pasion por el servicio a Cliente, lo que implica actuar de manera
honesta y responsable, cumpliendo las expectativas del cliente y generando el maximo

valor posible para clientes, colaboradores, y todas las partes interesadas.

Ademas y de manera particular, el personal del area de Distribucion debe conducirse
siempre bajo los valores de trabajo en equipo, lealtad, ética laboral, compromiso y voluntad,
mismos que son indispensables para su buen desempefo dentro de la estructura y

operatividad del area.

5.6. Politica y objetivos de calidad

La politica de calidad es la carta de presentacién de la organizacion, expone a que se

dedica, que quiere lograr, como trabaja y a que se compromete.
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Los objetivos de calidad son metas especificas, alcanzables y cuantificables, los cuales

orientan la calidad en la organizacion, y derivan de la politica de calidad.

El proceso de Distribucion debe estar siempre orientado hacia la politica y objetivos de
calidad que se manejan en la organizacién. Por ello el personal debe estar siempre

consciente de como aplicar estos principios en sus labores cotidianas.

5.6.1. Politica del sistema Integral de Gestion

De acuerdo con la politica del Sistema Integral de Gestidn en Dimexsa, el servicio que se

brinde en cada proceso debe enfocarse en los siguientes compromisos:

e Cumplimiento de los requisitos aplicables
e Ejecucion impecable

e Mejora continua

“En Dimexsa estamos comprometidos a proveer servicios integrales de logistica con un alto
enfoque en seguridad, calidad y mitigacion del impacto ambiental, asegurando el
cumplimiento a los requisitos aplicables por medio del Sistema Integrado de Gestion,
buscando la ejecucion impecable y la mejora continua para desarrollar ventajas
competitivas a las partes interesadas que resulten en relaciones beneficiosas de largo

plazo”

5.6.2. Objetivos del Sistema Integral de Gestion
Los objetivos del Sistema Integral de Gestion en Dimexsa se enfocan en 3 ambitos:

e Seguridad — indice mas bajo de siniestralidad y generacién de ventajas
competitivas para clientes

e (Calidad — Satisfaccion de las necesidades de cliente y generaciéon de ahorro y
utilidad econémica

e Ambientales — Optimizar recursos: agua, papel, energia eléctrica y disminucion de

residuos peligrosos.
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Para el proceso y personal de Distribucién, la forma de contribuir con estos 3 objetivos es
operar bajo las siguientes premisas, las cuales son medibles y cuantificables para poder

ser mejoradas continuamente:

- Cero siniestralidad — Robos, choques, volcaduras principalmente

- Cero ventas perdidas por entrega — No perder la venta por retrasos u omisiones en
las entregas de mercancia.

- Eliminacion de desperdicios y contaminacion — Reducir el desperdicio de recursos
en las operaciones y la generacion de contaminacién mediante proyectos anuales

internos y/o con proveedores (Al menos 1 proyecto por afo).

Esta forma de trabajo garantiza el cumplimiento de los principios de calidad y el beneficio
de todas las partes interesadas: satisfaccion de clientes, cumplimiento de normatividad,
desarrollo de proveedores, generacion de valor econdmico, bienestar del personal, y

aumento de nivel de calidad de vida de la sociedad en general.

5.6.3. Normatividad aplicable

Todos los embarques de mercancia realizados en Dimexsa deberan cumplir con la
NOM-012-SCT2-2017 Peso y dimensiones maximas con los que pueden circular los
vehiculos de autotransporte que transitan en las vias generales de comunicacion de

jurisdiccion federal.

5.7. Determinacion general de proceso

A continuacion, se describen las caracteristicas del proceso de Distribucion.

5.7.1. Entradas y Salidas de Proceso

Primeramente se describe la informacion general del proceso: Entradas, Salidas, Clientes

y Proveedores.

Nombre del proceso (inicio — final)
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Distribucién
*Inicio = Pedido de Cliente — Documento que emite el cliente para solicitar una
entrega de mercancia

Registro = Orden de entrega - Documento que emite el cliente para solicitar una
entrega de mercancia

*Final = Entrega de mercancia en tiempo y forma

Registro = Evidencia de entrega — Documento que comprueba que la mercancia
fue entregada en tiempo y forma en el destino indicado.

Alcance:

-Clientes de Dimexsa
-Personal de areas que intervienen en el proceso operativo de Distribucién en Dimexsa

-Proveedores de Transporte

Procesos relacionados:

- Atencién a Clientes

- Planeacion y Asignacion de Transporte

- Despacho de Unidades de Transporte

- CEST (Control de Entrada y Salida de Transporte)
- Embarque de mercancia

-Seguimiento a Entregas

-Entrega de Producto a Cliente

- Pago a Transporte

Duerio del proceso:

-Distribuciéon

Cliente
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- Organizaciones a las que Dimexsa brinda el servicio de distribucién de mercancia

Objetivo general del proceso:

- Transformar los pedidos de los Clientes, en entregas de mercancia, que sean
realizadas en tiempo y forma, de acuerdo a sus requerimientos.

Determinar las
entradas (lo que se
debe recibir y de quién)

Determinar el
PROCESO (nombre y
descripcion)

Determinar las salidas
(lo que se debe
entregar y a quién) (ver
punto 7 abajo)

-Ordenes de entrega —
Cualquier documento de
cliente que solicite un
servicio de entrega de
mercancia.

SAC debe recibir
ordenes de entrega de
cliente unicamente en los
horarios de corte
establecidos — 11:00,
13:00 y 15:00 hrs.

* Nota - Para ordenes de
entrega recibidos
después de las 15:00
horas, el servicio estara
sujeto a disponibilidad.

Distribucion

Entrega de mercancia en
la fecha y destino
solicitado por el cliente

Evidencias de entrega —
Comprobacion fisica de
la entrega de mercancia.

Linea Transportista debe
entregar al Analista de
Rec. Evidencias
correspondiente las
evidencias de mercancia
en el menor tiempo
posible

Entrega Local Directa — 24
hrs

Entrega Foranea Directa —
48 hrs

Entrega Foranea 600 km —
72 hrs

Consolidado Local — 48 hrs

Consolidado Foraneo — 96
hrs

Tijuana, Mérida, Chihuahua
— Max 7 dias.
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5.7.2. Mapa general de proceso y sus interacciones

Aqui se muestran graficamente las etapas operativas del proceso de Distribucién, las
interacciones que presenta con otros procesos, y los registros generados de entradas y
salida.

5.7.2.1. Diagrama de Proceso
A continuaciéon se muestra la representacion grafica del flujo de proceso de distribucion

operativa en Dimexsa.
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Actividad
Inicio
Recibe orden de entrega por parte de
cliente

Genera y gestiona citas de entrega

Genera ordenes de servicio

Sube a la plataforma de Distribucién

ordenes de servicio con

requerimientos de transporte

Descarga archivo con requerimientos
de transporte de la plataforma

Consolida por tipo de servicioy
canal de distribucién

Genera envios en sistema asignando
las ordenes de servicio
correspondientes

Solicita unidades de transporte para
cada envio

Asigna unidad y operador al envio

Envia plan de carga con transporte
confirmado para las siguientes 24
horas a Despacho, Caseta de
Seguridad, SAC y Ejecutivos

Da seguimiento a la llegada delas
unidades a su cita de carga

éUnidad llega en tiempo?

Da aviso a Planeacién y SAC

Realiza procedimiento de ingreso a
Cedis

Entrega documentacién al Operador
y leindica navey cortina para
enrrampar
Realiza embarquey se dirige de
nuevo a Despacho

Salea ruta

Envia Bitdcora de Despacho
actualizada a Analista de
Seguimiento a entregas, SACy
Planeacion

Da seguimiento con el transporte
hasta la entrega de mercancia

éIncidencia?

Informa a Atencion a Clientes
Gestiona incidencia y resuelve
Confirma entrega
Fin

Entrega evidencias en la Cuenta
correspondiente

Atencioén a Clientes

Diagrama de Flujo Proceso de Distribucion |

Planeacién

Despacho

Ultimo corte 15:00 h
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Fig. No. 5.3 — Diagrama de Flujo Proceso Operativo de Distribucion

Fuente: Elaboracidon propia con informacion de Dimexsa

5.7.2.2. Diagrama de interaccion
Esta es la representacién grafica de las interacciones que se presenta el proceso de

Distribucién con otros procesos y areas dentro de la organizacion.

Procesos con interaccion

Proteccidn Cuentas por
Patrimonial pagar

Atencion a
Clientes

Seguimiento a
Entregas

e

W

Distribucion '

d

e

n

Orden Evidencia C

de de i
entrega entrega

a

5

Recursos
Hurmanos

Procesos de apoyo

Fig. No. 5.4 — Diagrama de Interacciones Proceso de Distribucion

Fuente: Elaboracion propia con informacién de Dimexsa

5.7.3. Caracteristicas propias del proceso

5.7.3.1. Recursos
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De acuerdo a las necesidades de cliente y del resto de las partes interesadas, se

determinan los siguientes recursos humanos, materiales y servicios para el proceso de

Distribucion en Dimexsa

Determinar recursos materiales,

servicios, instalaciones, y ambiente

de trabajo

Unidades de Transporte
Equipo de comunicacién
Oficina

PC

TMS (Transport Management
System)

Internet

Impresoras

Lugar de Trabajo

Energia eléctrica

Papeleria — Hojas, articulos de
oficina

Mantenimiento de equipos de
trabajo (PC, Impresoras,
escaner)

Buen ambiente laboral
Disponibilidad de instalaciones
24 hrs

Buenas condiciones de Temp,
Humedad, Ventilacion.
Limpieza e higiene del lugar de
trabajo

Instalaciones sanitarias
suficientes (Banos, Lavabos,
Comedores)

Manual Proceso de Distribucion

Determinar recursos humanos, plantilla,

conocimiento y

competencia,
evaluacion de desempenio

México

- 1 Jefe de Planeacion Maestra

- 1 Jefes de Despacho

- 1 Asignador de Transporte / Cuenta
- 7 Analistas de Despacho

- 1 Analista de Seguimiento a Entregas

Porteo (Carga consolidada y repartos)
-1 Gerente Porteo

-1 Jefe Porteo

-1 Asignador de Transporte

-1 Analista de Rec. de Evidencias

Cuentas especiales

-3 Ejecutivos de Distribucion
-1 Jefe de Trafico

-3 Asignadores de Transporte

-1 Analista de Despacho

Cedis Foraneos

-1 Responsable de Distribucion
-1 Asignador de Transporte

-1 Analista de Despacho

Descripcion de puesto:
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Las descripciones de puesto deberan ser
disefiadas y resguardadas por RH con el
Vo.Bo. de la Direccion de Distribucion.

Competencias y Habilidades:

General — Comunicacion, Trabajo en
equipo

Jefes y Ejecutivos de Distribucion —
Satisfaccion de cliente, Manejo de
Personal, Liderazgo, Habilidades
Gerenciales, Enfoque en procesos y
Riesgos, Gestion de la cadena de
suministro, Cadena de valor y Ventaja
competitiva.

Asignadores de Transporte — Ruteo,
Posicionamiento de Transporte, Manejo
de TMS, Negociacion.

Analistas de Despacho — Analisis y
comparacion en bases de datos, Manejo
TMS, Seguimiento, Solucion de conflictos,
Generacion de informacion.

Proveedores de Transporte — Rutas,
Proceso Dimexsa, Operacion y Mtto. de
Unidades de Transporte, Rec. Evidencias
en cliente destino, Gestion de Accesorios.

(Asesorados por personal de Dimexsa)

*Evaluacion de Desempefio para personal
interno

-4 veces por afio — De acuerdo al formato
electrénico establecido por RH para todo
el personal.
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5.7.3.2.  Objetivos e indicadores de desempefio

En esta seccién se indican los objetivos de desempenfio del proceso y su forma de medicion
mediante los indicadores correspondientes. También se muestran los procedimientos e
instructivos necesarios para llevar a cabo las actividades en el proceso de Distribucion. Las
areas de Planeacion, Despacho y Seguimiento a Entregas deberan contar con las copias
controladas de sus respectivos procedimientos e instructivos en su lugar de trabajo,

disponibles para consulta en todo momento.

Determinar los objetivos de desempefio y Determinar los procedimientos,
los riesgos de no alcanzarlos, indicadores y instructivos, controles

resultados

Objetivos e indicadores — Medicion mensual e Procedimientos:

DI2-08-AP - Procedimiento de

o — - i -
1.- % Posicionamiento = Unidades solicitadas Planeacion de la Distribucion

Unidades posicionadas
DE2-01-AP — Procedimiento de

Despacho de Unidades de
2.- Entregar la mercancia a cliente en tiempo y

forma, de acuerdo a fecha y horarios de cita. Transporte

DE2-02-BP — Procedimiento de

% On Timecliente = Entregas en tiempo x 100 alta de operadores y unidades.
Total de entregas DI2-12-AP — Procedimiento de

Seguimiento a entregas

3.- La unidad de transporte debe salir a ruta en
el horario indicado, para asegurar la entrega al
cliente en el tiempo indicado.

e |nstructivo:
DE3-01-AP — Instructivo de

. , , emision de informacion
% On Timesal a ruta= Salida a Ruta a tiempo x 100

Salidas totales
e Formatos

DI4-01-AP — Plan de Carga
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4.- La unidad de Transporte debe arribar a
carga a tiempo, para asegurar la salida a ruta
y la entrega en tiempo a cliente

% On TimeaArribo a carga= Arribos a tiempo x 100

Salidas totales

Cumplir las metas para cada uno de los
indicadores. La medida de cumplimiento,
indicara el desempefio real mas aproximado
de la operacion:

- Meta On Time arribo a carga — 90%

- Meta On Time salida a ruta — 90%

- Meta On Time entrega a Cliente — 97%
- Meta Posicionamiento — 99%

5.- Rentabilidad — Cada viaje debe generar
una rentabilidad > 16%

Rentabilidad = CxC / CxP x 100

6.- Ventas perdidas — Citas de entrega
perdidas sin posibilidad de reprogramacion.

Ventas perdidas < 5 eventos / mes

*Los indicadores de todos los Cedis deben
recabarse de manera mensual en Cedis
México, organizados y presentados a la
Direccion de Distribucion en el formato
correspondiente para su analisis.

De igual forma debe hacerse una compilacion
del archivo de indicadores de todos los meses
en un archivo anual y preservarse al menos 5
afios de manera electrénica.

Esta actividad debe ser realizada por el Jefe de
Planeacion Maestra, o por alguien designado
por él para tal efecto.
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DE4-01-AP — Bitacora de
Despacho de Unidades de
Transporte.

DE4-02-BP — Formato de salida

de tracto sin caja.

Reuniones operativas:

.Por lo menos mensualmente con la
participacién de cliente y proveedor

interno.

. Por lo menos semestralmente con

proveedores de transporte

Reuniones de integracion

.Por lo menos cada tres meses para
equipos de Planeacién, Despacho,
Seguimiento a Entregas y Atencion a

Clientes.

Capacitacion en procedimientos y

manual — Al menos una vez al aino
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Esto se puede visualizar de manera grafica en un diagrama de tortuga:

RECURSOS ¢QUE? RECURSOS ¢QUIEN?

- Unidades de transporte DIAGRAMA DETORTUGA - Personal de Distribucion:
- Equipo de comunicacion Atencion a Cleintes,

- Equipo Oficina PROCESO DE DISTRIBUCION DIMEXSA Planeacion, Despacho,

- TMS, Internet Seguimietno a entregas

- Lugar de Trabajo con - Proveedores de transporte
servicios

R R
E
E
1}
1 1
; |
| S
S
| |
CLIENTE DIMEXSA T g CLIENTE FINAL
0 T
S o
£COMO? OBJETIVOS
- Procedimientos, Insyructivos y - On time carga - 90%
Formatos del area - On time salida a ruta - 90%
~Cumplir metas Indicadores -On Time cliente - 97%
- Heumtiones on ceote Y - Rentabilidades > 16%
pO— - Ventas perdidas

-Satisfaccion del cliente

Fig. No. 5.5 — Diagrama de Tortuga Proceso Operativo de Distribucion

Fuente: Elaboracion propia con informacion de Dimexsa

5.7.4. Actividades y Controles

En la siguiente tabla se muestra de manera general las actividades que desarrolla cada una
de las areas que integran el proceso operativo de Distribucion. De igual forma se expone la
problematica a la que se enfrenta cada area, con el respectivo control que debe tenerse en
cuenta para evitar que afecte el desempenfio de la operacion.
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Actividad

de
realiza primer
las 11:00 h,
de

entrega, genera ordenes

Recibe  pedidos
cliente,

corte a
gestiona citas
de servicio y adjunta en
el portal de Planeacién
hasta las 15:00 h que es

el altimo corte.

Concentra  toda las

ordenes de servicio,
establece rutas, genera
viajes, consigue
transporte, asigna unidad
y operador al viaje. Envia
plan de carga con datos
completos a las areas de
Despacho, Caseta de
Seguridad y Atencién a
clientes aprox. a las

20:00 h.
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Problematica

En ocasiones el Cliente
solicita pedidos pasadas
las 15:00 h,

servicios incluso para ese

solicitando

mismo dia.

La cartera de proveedores
es limitada debido a tarifas
bajas y pagos atrasados.
En ocasiones es poco el
tiempo disponible para
asignacion de transporte.

Los proveedores nuevos no

conocen el proceso
operativo y cometen
errores. Para  nuevos

destinos no esté cargada la
nueva tarifa en sistema.
Existe  posibilidad de
corrupcion en la cantidad
de viajes asignados a

determinados proveedores.
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Control

1.- El
pedidos a la plataforma es a las
15:00 h. Se debe dejar en claro

con el cliente que se le recibiran

corte final para subir

los pedidos después de esta
hora, pero que estaran sujetos a

disponibilidad.

2.- Contabilizar estos pedidos y

exponer al cliente cuantos
pedidos extemporaneos solicita,
y cuantos se les logra brindar el

servicio mensualmente.

1.- Contar con tarifario
actualizado, sobretodo con base

en los cambios en el precio del

combustible.

2.- Es necesario brindar
capacitacibn a los nuevos
proveedores de transporte

acerca de su participacion en el

e

proceso, asi como reforzar
periédicamente la capacitacién

con los proveedores actuales.

3.-

corrupcion, y motivar al personal

Para evitar temas de

se propone la retribucion

continua para el personal

operativo de Planeacion vy

Despacho.



Despacho

Almaceén

Seguimiento

a entregas

Dimexsa

Cédigo

DDI-01-A1

Version

00

Asegura la entrada y
salida de unidades de
transporte de los Centros
de Distribucion en los
horarios  establecidos.
Brinda

Planeacion, Almacén y

informacién a

Atencién a Clientes en
caso de incidencias y
retrasos.

Realiza el embarque de

la unidad, entregando las

facturas
correspondientes al
Operador, de acuerdo

con lo solicitado por el

Cliente

Da seguimiento a la
unidad de transporte

cargada, desde la salida

Manual Proceso de Distribucion

El Proveedor de Transporte
confirma la unidad para el

viaje pero no llega a la hora

indicada o no llega
definitivamente. Existe
exceso de servicios

principalmente los fines de
semana. Frecuentemente
hay viajes mal generados
en sistema por Planeacion
con facturas incompletas.
El alta de unidades vy
operadores nuevos

requiere mucho tiempo.

En ocasiones el Cliente no

envia facturas a tiempo.

Exceso de cargas
principalmente los fines de
semana debido a

requerimientos de cliente.
En ocasiones producto sin
existencia en Almacén por

falta de abastecimiento.

Frecuentemente las
unidades salen a ruta tarde

debido a llegadas tarde y
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1.-

completa.

La Plantila debe estar

2.- Debe darse capacitacion en

los procedimientos del area.

3.- El alcance del area descrito
en los procedimientos debe ser

comprendido y ejecutado.

4.- El area de Despacho debe
contar con indicadores propios

de su desempefio.

a) % Numero de viajes con
llegada o salida tarde sin
explicacion / Num. Viajes

Totales<2%. (mensual)

b) % Avance de documentacion
emitida / Num.viajes totales

(semanal)

c) Num. de retrasos en entrada
o salida, sin informe / Num.

Viajes totales< 2 %.

1.-

control de inventarios para no

Llevar adecuadamente el

solicitar viajes sin mercancia

existente.

2.- Mejorar la comunicacién y

sinergia  con el éarea de
Despacho y Planeacion.
1.- Informar de los datos

faltantes en la Bitacora de

Despacho.
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aruta, durante el trayecto retrasos en Almacén vy
la entrega de pedido con Despacho. Existe falta de

cliente destino. Finaliza informacién en las .

Coordinadores de
con la confirmacioén de la  bitacoras. Mala

Proveedores de Transporte.
entrega. comunicacién en ruta con

Operador en  destinos

foraneos. Inseguridad.

Fig. No. 5.6 — Tabla de actividades y controles por subproceso
Fuente: Elaboracion propia con informacion de Dimexsa

5.7.5. Control de Documentos y Registros

Los procedimientos y registros propios del proceso de Distribucion deberan ser revisados y
actualizados de acuerdo al Procedimiento de Control documental de Dimexsa, el cual indica
que los documentos debe ser elaborados, revisados, aprobados, divulgados y actualizados

segun las necesidades de los procesos y recursos de la organizacion..

El registro mas importante del proceso de distribucion es la DE4-01-AP — Bitacora de
Despacho de Unidades de Transporte. En este documento son registrados toda la
informacion relativa a los viajes generados y realizados. Debe incluir datos del Planeador,
Tipo de Servicio, Destino de entrega, Linea Transportista, Tipo de unidad, Operador,
Placas, Cuenta, fechas y horarios de cita de carga, salida a ruta y entrega de mercancia.
Debe capturarse puntualmente la fecha y hora de ingreso y salida de la unidad, asi como
si la documentacion fue emitida y entregada al Operador. Cualquier incidencia debe ser

registrada en la bitacora.

2.- Contar con todos

seguridad en caso de robos.

los
contactos de Operadores y

los

3.- Conocer el protocolo de

Clave Tipo de Nombre Caracteristicas
Documento
DI1-01-AP Manual Proceso de Describe la estructura, contexto, caracteristicas,
Distribucion actividades, responsables, métodos de
medicion, control y mejora del proceso de
Distribucién
DI2-08-AP Procedimiento Planeacién de la Describe el subproceso de planeacion,
Distribucion incluyendo recibo de pedido de cliente,
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DE2-01-AP

DE2-02-BP

DI2-12-AP

DE3-01-AP

DI4-01-AP

DE4-01-AP

DE4-02-BP

Dimexsa

Cédigo DDI-01-A1

Version 00

Procedimiento

Procedimiento

Procedimiento

Instructivo

Formato

Formato

Formato
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Despacho de
Unidades de
Transporte

Alta de Operadores
y Unidades de
Transporte

Seguimiento a
Entregas

Emisiéon de
informacién en caso
de siniestro

Plan de carga

Bitacora de
Despacho de
Unidades de
Transporte

Salida de Tracto sin
caja

generacion de orden de servicio, envio y
asignacion de transporte.

Describe el subproceso de ingreso y salida a ruta
de unidades de transporte, llenado y manejo de
bitacora, impresion de reporte de envio y
seguimiento de la unidad en esta etapa

Describe el subproceso del alta en sistema de
los Operadores y/o unidades de transporte que
ingresan por primera vez al Cedis

Describe el subproceso del seguimiento a
entregas de mercancia, para unidades que salen
del Cedis a ruta

Describe la actividad de emisién y flujo de
informacion en caso de retrasos, siniestros, y
otras situaciones que surgen en el proceso de
distribucion

Registro de los viajes programados con su
respectivo nimero de envio, y transporte
asignado, fechas y horarios.

Registro de las unidades que entran y salen del
Cedis a carga de mercancia.

Registro de los tractos que salen de Cedis y
dejan su caja en el area de pernocta

Fig. No. 5.7 — Matriz de documentos del proceso de Distribucién

Fuente: Elaboracion propia con informacion de Dimexsa

Es muy importante registrar toda la informacién de acuerdo con las Buenas Practicas de

Documentacion, lo que significa que la informacién sea clara, legible y confiable, ya que

dicha informacion es la entrada del proceso de Seguimiento a Entregas y la fuente mas

importante de datos para la trazabilidad de cada servicio.

Para lograr el control de documentos y registros se debera cumplir con 9 requisitos

fundamentales:

e Identificacion — Nombre y/o cédigo del documento

e Almacenamiento — Fisico o Digital. Recomendable portal interno

e Preservacion - Seguridad

e Acceso — Personal autorizado para acceder al documento

¢ Recuperacién — Organizacion de la informacion
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e Distribucién — Como debe repartirse el documento.

e Retencion — Cuanto tiempo debe retenerse la informacion

e Disposicion — Que sucede luego de ocuparla

e Control de Cambios — Memoria y registro de todos los cambios

Esta informacion debe quedar organizada en matrices donde se consolide esta informacion

para los principales documentos del area, como se muestra en el siguiente ejemplo:

Identificacion| Almacenamiento| Preservacion | Acceso |Recuperacion Distribucion| Retencion | Disposicion | Control de Cambios
Manual de Liga ., |Planeacion ) o
o Intranet  |Encuademado Porversion Unafio [Destruccion| Primeraemision
Distribucion Intranet y Despacho

5.7.6. Compensacion variable

Fig. No. 5.8 — Matriz de control documental

Fuente: Elaboracion propia

Es un conjunto de sistemas que implica la compensacién econémica al personal por el logro

de objetivos determinados. Dichos objetivos son beneficios directos para la organizacion y

al compensar al trabajador adecuadamente, todas las partes resultan beneficiadas.

Estratégicamente resulta una excelente herramienta, ya que motiva significativamente al

personal a la mejora de su desempefio, impactando también de una manera positiva en la

erradicacion de practicas de corrupciéon durante la asignacion viajes.

La compensacion variable representa también una estrategia para disminuir la rotacion del

personal y afianzar el capital humano para cada uno de los puestos de trabajo.

Para el proceso de Distribucion en Dimexsa, la retribucién continua se aplica de manera

similar a las comisiones por servicio.
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Por cada viaje posicionado y cerrado correctamente en sistema, el personal de Planeacion

y Despacho recibird un porcentaje de la utilidad percibida, de acuerdo a la siguiente

relacion:
Concepto Retribucion Planeacion Despacho
Viaje Local Aplica 1.2% 1.0%
Viaje Foraneo Aplica 1.5% 1.2%
Viaje especial Aplica 1.6% 1.4%

Fig. No. 5.9 — Esquema de compensacion variable para personal operativo de Distribucién

Fuente: Elaboracion propia

A su vez, esta estrategia implica la busqueda de una mejor rentabilidad para cada uno de
los viajes por parte del Asignador de Transporte, ya que percibira una cantidad econémica

mayor si la utilidad para la compaiia aumenta.

De esta forma, el proceso de Distribucion busca generar una ventaja competitiva con base
en el reconocimiento y motivaciéon de su Capital Humano, quien fortalecera el vinculo que
tiene con la empresa, y por consiguiente, el beneficio directo de todas las partes

interesadas.

5.7.7. Matriz de Riesgos

Para el proceso de Distribucidon en Dimexsa, la forma de operar debe estar basada en el
enfoque en procesos y riesgos. Como lo menciona la norma ISO 9001:2015 en su apartado
6.1 “Acciones para abordar riesgos y oportunidades”, el pensamiento basado en riesgos
permite a una organizacioén determinar los factores que podrian causar que sus procesos
se desvien de los resultados planificados, para poner en marcha controles preventivos para
minimizar los efectos negativos y maximizar el uso de las oportunidades a medida que

surjan.
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Las consecuencias de no cumplir con las metas establecidas en las operaciones es generar
insatisfaccién con el cliente y en el caso mas critico el resultado es la pérdida del cliente, o

bien no ser rentable como empresa.

Es indispensable tener presente los riesgos implicitos en las operaciones y sus causas, asi
como un sistema de medicién que indique cual es el desempeio del proceso para tomar

medidas en caso de ser necesario.

Las oportunidades, o riesgos positivos, deben ser tomados en cuenta cuando se presenten.
Abordar tanto riesgos como oportunidades establece una base para aumentar la eficacia,

alcanzar mejores resultados y prevenir efectos negativos.

Riesgo Causas Responsable | Probabilidad | Severidad | Clasificacion Indicador Acciones inmediatas
.. Solicitud de servicio . L.
No posicionar . » ) » . Negociar reprogramacion de
. fuera de tiempo. Sobrecarga de Planeacién Baja Alta Grave % Posicionamiento . . .
la unidad cita con cliente destino

trabajo, falta de proveedores

- Falta de Proveedores. " . . - . Colocar una unidad de la flota
Viaje no rentable L .. . Planeacién Baja Media Mihimo % Rentabilidad .
Destino sin tarifa definida. Urgencia propia de manera emergente

Falta de proveedores. Solicitud de

. . . Planeacién ) .
No llegar a tiempo | unidad con poco tiempo de respuesta . . - . Informar a cliente destino y
. X .. Despacho Media Baja Minimo % On time carga ) ,
a cita de carga Proveedor retenido. Seguimiento negaciar prorroga
. Proveedor
inadecuado
No salir a ruta Problemas en Almacén / Llegada Almacén i i i Informar a cliente destinoy
. . Media Media Moderado % On time ruta . .
atiempo tarde a cita de carga Despacho negociar prrroga
Informar a cliente destinoy
No entregar a Incidencias en ruta, salidas a ruta Seguimiento a . . . negociar
. & . g Media Alta Grave % On time cliente . 4 ”
tiempo con cliente tarde entregas prorroga/reprogramacion de
Proveedor cita
No llegar a tiempo a cita de entrega.
. Falta de seguimiento e informacién. A . ' Negociar con cliente pago de
Venta perdida g Distribucidn Baja Alta Num. Ventas perdidas / mes g pag

Incidencias en ruta. Rechazos. penalizacion

Producto faltante o dafiado

Fig. No. 5.10 — Matriz de riesgos proceso operativo de Distribucion
Fuente: Elaboracion propia con informacion de Dimexsa

5.7.8. Administracion del riesgo

La evaluacion del riesgo debe comparar los niveles estimados de riesgo contra los criterios
de probabilidad y severidad establecidos previamente. Cualquier accidon preventiva puede
disminuir ya sea la severidad o bien la probabilidad, hasta alcanzar un nivel aceptable que
implique no requerir un tratamiento mas severo. Consultar el jefe directo en estos casos es

muy recomendable para disminuir el nivel de riesgo en la operacion.
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Los riesgos clasificados como minimos y moderados deben monitorearse y ser medidos

mensualmente con el indicador y objetivo correspondiente.

Los riesgos clasificados como graves y criticos ademas de monitorearse, deben
administrarse con consideraciones de fondo, involucrando a la gerencia media y a la alta

direccién. Para los riesgos criticos es inaceptable que ocurra un solo evento.

Deben tomarse acciones correctivas siempre que no se cumpla con el indicador

correspondiente.

Para cada evento de riesgo debe aplicarse la accion inmediata correspondiente, mantener
comunicacion con las partes interesadas, dentro y fuera de la organizacién, concerniendo

al proceso como un todo.

5.7.9. Matriz de comunicacion

El intercambio oportuno de informacion es esencial para el logro de los objetivos y
disminucion del impacto de riesgos en el proceso de Distribucién. Este flujo de informacién
es dinamico y constante. Debido a esto, es imprescindible conocer los canales adecuados
de comunicacién que deben prevalecer entre el personal de las areas pertinentes, asi como
la direccidon que debe seguir el flujo de informacidn, sobretodo en caso de incidencias

durante el proceso y cuestiones de seguridad como robos y asaltos.

La comunicacion durante todo el proceso debe proporcionar informacién puntual de manera
clara en los canales y tonos emocionales adecuados. El verdadero valor es generado
cuando se transmiten oportunamente oportunidades y amenazas que afectan a cualquiera

de las partes interesadas.

Los procedimientos, instructivos y otros documentos deben estar actualizados y bien

elaborados para mejorar la comunicacion.

El siguiente diagrama muestra como debe fluir la informacién en caso de incidencias que
pongan en riesgo la entrega de mercancia o la seguridad de unidad y Operador, indicando
quien debe informar y el canal adecuado para la comunicacion (correo electronico o

teléfono).
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uimiento a Responsable
Planeacion Despacho | Atencion a Clientes Seg i

Situacién de riesgo / Area = Distribucidn

Unidad no posicionada Informa @ % g @
Unidad cancela a dltima ~
o R e (| K|
Retraso en ingreso y
S | DA Juema | D] D P
0 N ‘
Custodia no lista @ Informa \\-
~
Incidencia en ruta " @ @ -y, Informa
Rechazo parcial o total @ @ %' Informa g

Fig. No. 5.11 — Matriz de comunicacién de incidencias y riesgos proceso operativo de Distribucion

Fuente: Elaboracion propia con informacion de Dimexsa

Nota: El aviso telefénico debe darse con al menos 1 hora de anticipacién en caso de riesgo

antes de salir a ruta, y de inmediato una vez en ruta y con cliente destino.

El aviso por correo debe darse posteriormente, maximo 1 hora después de emitir el mensaje

telefénico.

5.8. Capacitacion e Integracion de personal

5.8.1. Capacitacion

La capacitacion es un factor critico para lograr la eficiencia en todas las organizaciones. Es
la funcién que permite desarrollar el conocimiento y las habilidades del personal, lo que
permitira enfrentar y resolver problemas practicos de trabajo. En la actualidad, representa

una necesidad esencial, incluso como un aspecto estratégico de competitividad.
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La capacitacion para el personal operativo de las areas que integran el proceso de
Distribucion debe estar planificado de manera anual, e incluir los siguientes temas y

frecuencias:

e Mision, Vision y Valores — 1 vez por ano

o Objetivos y politicas del Sistema Integral de Gestion — 1 vez por afio
Procedimientos e instructivos particulares del area correspondiente — 2 veces por
ano

Enfoque en procesos y riesgos — 1 vez por afio

Sistema informatico de gestion de Distribucion — 1 vez por afio

Habilidades de Negociacion — 1 vez cada 2 afios

Habilidades de comunicacion — 1 vez cada 2 afios

Los instructores, ya sea internos o externos, deberan demostrar estar calificados para
exponer el tema, y los participantes deberan mostrar evidencia del aprovechamiento de

cada uno de los cursos.

Debe contarse con un plan anual de capacitacién que debe ser elaborado en conjunto con
el area de Recursos Humanos para detectar nuevas necesidades de conocimiento

competencia y habilidades.

El plan anual de capacitacion para el personal de Distribucién debe ser avalado por el

Gerente de Distribucion.

5.8.2. Integracion

Todas las organizaciones funcionan de acuerdo al nivel de comunicacion y trabajo en

equipo que realizan.

Es indispensable que exista un buen clima laboral derivado de las adecuadas interacciones
entre los integrantes del equipo de trabajo de Distribucion. Para ello cada integrante debe

sentirse parte importante del equipo, como de hecho lo es.

Todos los integrantes del equipo de trabajo deben percibir claramente que su aportacion es

valiosa para la consecucion de objetivos en comun.

Desde el ingreso de nuevo personal a las areas que conforman el proceso de Distribucion,
se debe brindar una induccién primeramente y de manera general a lo que es la compaiiia

y seguidamente al proceso de Distribucion. Esta induccion debe incluir a la gerencia del
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area y a personal correspondiente de Recursos Humanos y debe incluir todos los aspectos
que puedan ser relevantes para el nuevo trabajador, asi como pormenores, politicas,

practicas, logros, fortalezas, historia de la organizacion, entre otros.

De igual forma debe promoverse el uso de portales internos, ya que facilitara la busqueda
de informacion acerca de los procedimientos de empresa e informacién de interés para el

trabajador.

Las reuniones y convivios de integracion deben realizarse minimo 3 veces por afio entre
Planeacion y Despacho. Estas reuniones deben incluir actividades donde el trabajo en

equipo se vea fortalecido.

De no ser posible una reunion completa, es recomendable realizar alguna actividad en
conjunto con personal de Almacén y Atencién a Clientes para fortalecer los lazos entre el

personal de ambas areas.

5.9. Proveedores de Transporte

La mision fundamental de la logistica empresarial es colocar los productos adecuados
(bienes y servicios) en el lugar adecuado, en el momento preciso y en las condiciones

deseadas, contribuyendo lo maximo posible a la rentabilidad.

Al ser Dimexsa una empresa dedicada a la distribucién de mercancia (3PL-Third Party
Logistics), los Proveedores de Transporte juegan un papel fundamental en su operacion, ya
que son los responsables de la ultima etapa del proceso, que es la entrega de mercancia

con cliente final.

Cuando no existe un mercado de proveedores competitivos que puedan cubrir todas las
necesidades de la empresa compradora, ésta tiene la necesidad de seleccionar y
desarrollar a sus proveedores. Esta alternativa se puede visualizar como un proceso de
mejora continua, el cual inicia con la identificacién de proveedores con el potencial para ser
desarrollados y cuyo desempeno y capacidades administrativas y de servicio se afinan

continuamente dependiendo de los nuevos retos a los que se enfrente la empresa.

Es necesario contar con un esquema de trabajo que permita identificar los requerimientos

necesarios que deben ser cubiertos por los Proveedores de Transporte de la empresa, para
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asegurar que el servicio proporcionado sea conforme al nivel de servicio exigido por parte

de los clientes y contar con un sustento para la eleccién del proveedor en cada viaje.

Se deben tomar en cuenta las politicas establecidas y las condiciones de la operacién para
definir los criterios de evaluacion y clasificacion de los Proveedores, con el propdsito de
tener cuantificado y documentado el desempefio del Proveedor en el proceso operativo de

la empresa.

El objetivo final es contar con un sistema de evaluacién y clasificacién, que permita
desarrollar a los Proveedores que lo necesiten en los criterios indicados, y de igual forma

saber quiénes son los Proveedores que mejor servicio brindan a la organizacion.

5.9.1. Tipos de Evaluacion

5.9.1.1. Evaluacion inicial
La Linea de Transporte prospecto debe ser evaluada inicialmente por el area de Proteccion
Patrimonial unicamente en cuanto a los criterios de calidad y seguridad, para definir si

cumple con las condiciones minimas necesarias para operar en Dimexsa.

Una vez que inicie operacion con la empresa, el Proveedor debera ser evaluado a los tres

meses con base en todos los criterios (Tabla 6.1.1), para asignar una clasificacion.

5.9.1.2. Evaluacién operativa
Previo a asignar una unidad a algun determinado viaje, el Asignador de Transporte debe
tomar en cuenta a los posibles Proveedores que tengan servicio para el destino de entrega
requerido. Una vez que tiene definidos a sus prospectos, debe tomar en cuenta las ultimas
evaluaciones realizadas a los Proveedores que tenga disponibles y seleccionar al prospecto

con mayor puntaje y mejor clasificado.

5.9.1.3. Evaluacion anual
Una vez realizada la evaluaciéon trimestral, se realizara una evaluacion anual durante el
tiempo que dure la participacién del Proveedor con Dimexsa, con base en todos los criterios

para obtener una clasificaciéon y deteccion de oportunidades de mejora.
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5.9.2. Criterios de Evaluacion

Garantizar la calidad del servicio ayuda a la conformidad de los requisitos de los clientes y
permite desarrollar ventajas competitivas. Hacerlo a un costo_menor permite mejorar
el margen de beneficio de la empresa. Conseguirlo garantizando la seguridad permite a la
empresa evitar sanciones, pero también comunicar en temas actuales como el respeto del

medio ambiente, los productos éticos, etc.

Estos parametros son complementados por algunos otros aspectos que requiera evaluar la
empresa contratante a sus Proveedores, dependiendo el grado de calidad y/o complejidad

que el servicio demande.

Para el proceso de Distribucidon en Dimexsa, los criterios para la evaluacion de sus

Proveedores de Transporte son los siguientes:

Grupo de criterios Criterios

* Nivel de precios

* Desarrollo de precios

* Crédito de Proveedores

* Aceptacion de costos de flete y accesorios
* Posibilidad de negocios reciprocos

1.- Criterios de precios y
condiciones

*Calidad Fisicomecanica de las unidades
*Garantia de calidad
* Control de calidad del Proveedor

2.- Criterios de calidad de
unidades de transporte

*Normatividad de la Linea
*Personal certificado

3.- Criterios de seguridad *Cumplimiento de protocolos
*Dispositivos de seguridad
*Frecuencia de robos o siniestros

*Disponibilidad de equipo

*Comunicacidn operativa

*Cumplimiento de los tiempos de arribo, salida y
entrega

*Producto rechazado

*Entrega de evidencias

4.- Criterios de servicio

*Disposicion de colaboracidn / Facultad
5.- Criterios de colaboracion comunicativa
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*Gama de destinos y servicios
*Flexibilidad

*Investigacion y Desarrollo - (know how técnico)
6.- Criterios relativos a la *Capacidades productivas y financieras
empresa *Politica de medio ambiente de Proveedor
*Ubicacién e instalaciones

Fig. No. 5.12 — Criterios de evaluacion para Proveedores de Transporte

Fuente: Elaboracion propia

Para cualquier tipo de evaluacion, estos criterios deberan ser calificados de acuerdo a una
ponderacion y un puntaje, brindados en base a su desempefio en un lapso de tiempo y
proposito determinado, por parte del personal que se considere adecuado para realizar la

evaluacion.

5.9.3. Ponderacion y Puntaje

Para ponderar, se asigna un peso a cada grupo de criterios, dependiendo la importancia
de cada uno de ellos para la operacion de distribucion, siendo el mas trascendente el criterio
de precio y condiciones de servicio, al que se le asigna un peso de 0.3 puntos, ya que de

eso depende la viabilidad de la operacion.

Criterios ‘ Peso de grupo ‘

1.- Precio y condiciones 0,3
2.-Criterios de calidad 0,1
3.- Criterios de Sequridad 0,2
4.-Criterios de Servicio 0,2
5.- Criterios de colaboracion 0,1
6.- Criterios relativos a la empresa 0,1

Fig. No. 5.13 — Ponderacién de Criterios para evaluacion de Proveedores de Transporte

Fuente: Elaboracion propia
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Posteriormente se determina un valor absoluto y relativo para los subcriterios que
componen cada criterio, lo que dara como resultado el peso el peso de grupo para cada
criterio.

1.- Precio y condiciones 0.3

1.1 Nivel de precios 25 10
1.2 Desarrollo de precios 20 6
1.3 Crédito de Proveedores 20 6
1.4 Aceptacion de costos de flete

y accesorios 15 4
1.5 Posibilidad de negocios

reciprocos 20 4
2.-Criterios de calidad 0.1

2.1 Calidad Fisicomecanica de

unidades 80 8
2.2 Garantia de calidad 15 1.5
2.3 Control de Calidad de Linea 5 0.5
3.- Criterios de Sequridad 0.2

3.1 Normatividad de Linea 10 2
3.2 Personal certificado 30 6
3.3 Cumplimiento de protocolos 30 6
3.4 Dispositivos de seguridad 30 6
4.-Criterios de Servicio 0.2

4.1 Disponibilidad de equipo 30 6
4.2 Comunicacidn operativa 20 5
4.3 Cumplimiento de los tiempos

de arribo, saliday entrega 20

4.4 Producto rechazado 10

4.5 Entrega de evidencias 20

5.- Criterios de colaboracion 0.1

5.1 Disposicion de cooperacion /

Facultad comunicativa 20 2
5.2 Gama de destinos y servicios 60 6
5.3 Flexibilidad 20 2
6.- Criterios relativos a la empresa 0.1

6.1 Investigacion y Desarrollo -

Know how técnico 20 2
6.2 Capacidades productivas y

financieras 20 2
6.3 Politica de medio ambiente

de Proveedor 20 2
6.4 Ubicacidén e instalaciones 40 4

Fig. No. 5.14 — Peso absoluto y relativo de cada subcriterio

Fuente: Elaboracion propia
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Posteriormente, el Evaluador asignara un puntaje en base a las evidencias tangibles y

desempeno de cada Proveedor, de acuerdo a las siguientes categorias: 20 Excelente, 15

Bueno, 10 Aceptable, 5 Deficiente, 0 Muy mal, de acuerdo a la siguiente tabla:

Criterios Categoria 1 Categoria 2 Categoria 3 Categoria 4 Categoria 5
Excelente Bueno Aceptable Deficiente Muy Mal
n=20 n=15 n=10 n=5 n=0

1.1 Nivel de Debajo de Debajo de Igual que el Arriba de Arriba de todos

precios todos los algunos resto de los algunos los
competidores competidores competidores competidores competidores

1.2 Desarrollo Excelente Bueno Aceptable Deficiente Muy Mal

de precios

1.3 Crédito de Hasta 90 dias 60 dias 30 dias 30 dias con Menos de 30

Proveedores reclamo dias con

reclamo

1.4 Aceptacion Acepta tarifa En ocasiones Frecuentement Casi siempre Siempre solicita

de costos de autorizada solicita e solicita  solicita sobretarifa y

flete y siempre sobretarifa 'y sobretarifa y sobretarifa y todos los

accesorios algunos algunos accesorios accesorios
accesorios accesorios

1.5 Posibilidad Excelente Buena Aceptable Defriciente Muy Mal

de negocios

reciprocos

2.1 Calidad Unidades en Unidades en Unidades en Unidades en Unidades en

Fisicomecanic excelente buen estado, estado estado regular, mal estado
adeunidades  estado, modelo modelo aceptable, modelo antiguo  regular, modelo
reciente reciente modelo reciente antiguo
2.2 Garantia de Absoluta Con pequefias Normal Muy poco Insignificante
calidad restricciones
2.3 Control de Sistema de Sistema de Gestion Algunos Ningun
Calidad de Gestion Gestién documental documentos documento
Linea implementado  implementado elaborados
totalmente parcialmente
3.1 Cumple con Cumple con En proceso de Cumple con No cumple con
Normatividad todos los casi todos los cumplir todos algunos de los ningun
de Linea requerimientos  requerimientos  los requerimientos  requerimiento
legales legales requerimientos  legales legales
legales
3.2 Personal Todos los Algunos Operadores Operadores Operadores sin
certificado Operadores Operadores con expediente con poca expediente
con R control con R control laboral en la documentacién laboral en la
empresa empresa
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3.3 Siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Siempre
Cumplimiento  cumple con los cumple con los cumple con los incumple con incumple con
de protocolos protocolos de protocolos de protocolos de los protocolos los protocolos
seguridad seguridad seguridad de seguridad de seguridad
establecidos establecidos establecidos establecidos establecidos
34 Cuenta con Cuenta con Cuenta con Cuenta con No cuenta con
Dispositivos todos los todos los monitoreo equipo de equipo de
de seguridad dispositivos de dispositivos de satelital, botén comunicacién comunicacion
seguridad y seguridad de panico vy ni dispositivos
desarrolla paro de motor y de seguridad
nuevos equipo de
comunicacion
3.5 Frecuencia Nunca Casi nunca Ocasionalment  Poco frecuente  Frecuente
de siniestros e
4.1 Disponibilidad Disponibilidad Disponibilidad Disponibilidad Disponibilidad <
Disponibilidad > 95% de las 80-94% de las 65-79% de las 50-65% de las 50% de las
de equipo solicitudes solicitudes solicitudes solicitudes solicitudes
4.2 En todas las En algunas En incidencias En algunas Nula
Comunicacion  etapas de etapas de etapas de
operativa proceso e proceso e proceso  pero
incidencias incidencias no en
incidencias
4.3 95% 80-94% 65-79% 50-64% de < 50%

Cumplimiento
de los tiempos

cumplimiento

cumplimiento

cumplimiento

cumplimiento

cumplimiento

de arribo,

salida y

entrega

4.4  Producto Sin rechazos Muy pocos Pocosrechazos Algunos Frecuentement

rechazado por rechazos por por rechazos por e rechazos por
responsabilida  responsabilida  responsabilidad responsabilida  responsabilidad
d del d del del Proveedor d del Proveedor del Proveedor
Proveedor Proveedor

4.5 Entrega de Siempre Casi siempre Entrega En ocasiones Frecuentement

evidencias entrega entrega evidencias entrega e entrega
evidencias en evidencias en correctamente evidencias a evidencias a
tiempo y tiempo y destiempo y destiempo y
correctamente  correctamente algunas algunas

incorrectament  incorrectament
e e

5.1 Asistencia a Asistencia a Asistencia Asistencia poco Nula asistencia

Disposicién de todas las casi todas las frecuente a frecuente a a juntas vy

cooperacién / juntas y juntas y juntas y juntas y capacitaciones.

Facultad capacitaciones capacitaciones capacitaciones. capacitaciones. Minima

comunicativa Excelente . Buena Facultad de Poca facultad Facultad de
Facultad de facultad de Comunicacion de comunicacion
comunicacion comunicacion aceptable comunicacion
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5.2 Gama de Amplia gama Amplia gama Amplia gama Pocos destinos Pocos destinos

destinos y de destinos de destinos de destinos actuales, con puntuales y

servicios actuales y actuales y actuales posibilidad de poca
excelente buena desarrollo de posibilidad de
posibilidad de posibilidad de nuevos desarrollo  de
desarrollar desarrollar nuevos
nuevos

5.3 Flexibilidad Excelente Muy buena Adaptacién a Deficiente Muy mala
adaptacion a adaptacion a cambios con adaptacion a adaptacion a
cambios cambios dificultades cambios cambios

6.1 Excelente Bueno Aceptable Deficiente Nulo

Investigacién y

Desarrollo -

Know how

técnico

6.2 Excelente Bueno Aceptable Deficiente Nulo

Capacidades

productivas vy

financieras

6.3 Politica de Politica Politica Politica Politica Politica

medio ambiental ambiental ambiental ambiental por ambiental no

ambiente  de definida e definida y por definida definir definida

Proveedor implementada  implementar

6.4 Ubicacién e Excelente Bueno Aceptable Deficiente Nulo

instalaciones

5.9.4. Evaluacion y Clasificacion

Fig. No. 5.15 — Matriz de puntaje por criterio

Fuente: Elaboracion propia

A partir de los criterios estratégicos, se escogen los criterios criticos que se deben utilizar

para la seleccion operativa de Proveedores y unidades de Transporte, que son los que mas

impactan en la operacién, es decir, en la realizacién de un viaje.

5.9.4.1.

Evaluacion y Seleccion Operativa
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Las unidades y proveedores deben ser evaluados para garantizar la calidad en los servicios
de transporte que son requeridos por los clientes de Dimexsa y para erradicar posibles

practicas de corrupcion.

El Asignador de Transporte debera contar con un listado de proveedores ordenados de

acuerdo al numero de viajes realizados de manera mensual con dicho Proveedor.

Al término de cada servicio realizado, el Asignador de Transporte debe evaluar a los
Proveedores utilizando los criterios criticos de precio, calidad y servicio descritos en la
siguiente tabla.

Criterio 1 50%

1.1 Nivel de Precios 0,55
4.1 Disponibilidad de equipo 0,45

Crlterl 30‘7

2.1 Calldad Fiscomecanica de la unidad

3.2 Personal Certificado

Criterio 3 20%

4.3 Cumplimiento de los tiempos de arribo, salida y entrega

4.5 Entrega de evidencias

Fig. No. 5.16 — Criterios criticos para evaluacién operativa

Fuente: Elaboracion propia

Posteriormente y previo a asignar una unidad a algun determinado viaje, el Asighador de
Transporte debe tomar en cuenta a los posibles Proveedores que brinden servicio para el

destino de entrega requerido.

Para realizar la seleccién de transporte, el Asignador tomara en cuenta las ultimas 3
evaluaciones realizadas a los Proveedores que tenga disponibles y seleccionara al

prospecto con mas alto puntaje y mejor clasificado, como se describe a continuacion.
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PROVEEDOR 1 PROVEEDOR 2
Criterio 1 50%  Puntaje (0-20) Ponderacibn Puntaje (0-20)2 Ponderacién2
1.1 Nivel de Precios 0.55 15 8.25 15 8.25
4.1 Disponibilidad de equipo 0.45 20 9 15 6.75
Criterio 2 30%
2.1 Calidad Fiscomecanica de |a 0.6
unidad ' 5 3 10 6
3.2 Personal Certificado 0.4 20 8 5 2

Criterio 3 20%

4.3 Cumplimiento de los

tiempos de arribo, salida y 0.6 15 9 20 12
entrega
4.5 Entrega de evidencias 0.4 10 4 10 4

[PUNTAJE TOTAL [ 100%] 55775 | 52.1]

Fig. No. 5.17 — Seleccion operativa de Proveedores de Transporte

Fuente: Elaboracion propia

Este método de seleccidn operativa es el indicado para asignar proveedores a cada uno de
los viajes necesarios, siempre y cuando se cumplan las politicas de rentabilidad y el

proveedor no esté inhabilitado por parte del area de Seguridad.

Las areas de oportunidad detectadas en la seleccion operativa, deberan ser

retroalimentadas al proveedor, y revisarse de manera mensual en una junta de seguimiento.

La junta mensual de seguimiento debera ser impartida por personal de Calidad de
Distribucion, para brindar orientacion a los proveedores de transporte en los temas que mas
dificultades hayan creado durante dicho mes, de acuerdo con las tendencias indicadas por

las calificaciones de la seleccion operativa realizada por los asignadores.

El objetivo de la junta mensual de seguimiento es brindar soluciéon a los problemas
operativos relacionados con proveedores, mejorar el desempeino de los proveedores de
transporte e incrementar su participacioén en las operaciones de distribucion.

5.9.4.2. Clasificacion
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Con el fin de establecer una clasificacion debe realizarse una evaluacién anual a todos los
Proveedores con mas de 120 viajes realizados al afio utilizando todos los criterios; esto
ayudara a visualizar el desemperfio general del Proveedor durante el afio inmediato anterior,
y con base en esto, seleccionar al Proveedor mas confiable para la realizacion de los
servicios (en conjunto con la evaluacion operativa), y trabajar en conjunto con ellos para

desarrollar sus areas de oportunidad, conforme a lo requerido por la empresa.

Dependiendo de la puntuacion obtenida (maximo 500 puntos), se clasifica al Proveedor de

la siguiente manera:

Categoria Valor util Caracteristicas
Proveedor A 401-500 Confiable
Proveedor B 251-400 Aceptable
Proveedor C 101-250 Condicionado
Proveedor D 0-100 Deficiente

Fig. No. 5.18 — Escala de puntaje y clasificacién para Proveedores de Transporte

Fuente: Elaboracion propia

La clasificacién obtenida en la evaluacion anual tendra vigencia de un afio, sin embargo,
las evaluaciones operativas tendran preeminencia sobre la clasificacion para determinar la
seleccion del proveedor para realizar un viaje, debido a que éstas son un reflejo del

desempeno del proveedor servicio a servicio.

5.9.5. Plan de mejora anual e Integracion a la Cadena de valor
Una vez terminada la evaluacién anual y clasificado el Proveedor, el area de Abastecimiento
de Transporte, en conjunto con el area de Calidad, deben encargarse de elaborar un plan
de mejora para cada uno de los Proveedores, dependiendo las areas de oportunidad

detectadas en la evaluacion anual.

El plan de mejora anual debe incluir andlisis de la problematica, asesoria para el Proveedor
de Transporte, juntas de seguimiento mensual, propuestas de mejora y manejo de

indicadores, todo esto documentado en un cronograma de actividades.
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La asesoria para proveedores sera impartida durante las dos primeras semanas del afo,
de acuerdo a las areas de oportunidad detectadas en la evaluacion anual, programando a

los proveedores segun los temas que mas le hayan impactado en el afio anterior.

La asesoria incluira temas de administraciéon, procesos internos de la empresa, proceso de
entrega con los principales clientes, asi como aspectos técnicos para Operadores de
Transporte. De ser posible, Dimexsa organizara estos cursos de capacitacion, negociando
el costo con los Proveedores. De lo contrario, la Linea de Transporte asumira la

responsabilidad de su capacitacion.

Bajo estos principios, el Proveedor debe desarrollar sus capacidades como parte de la
cadena de suministro en la que participa. Es su responsabilidad cumplir con las politicas de
Dimexsa, asi como la de involucrarse en el Programa de Desarrollo de Proveedores del
area de Distribucidn, lo que le redituard en mayor cantidad de viajes asignados y

posibilidades de crecimiento y participacion en los diferentes negocios de la empresa.

De manera similar la Organizacién debe proporcionar al Proveedor asesoria técnica,
mecanica e incluso soporte econdmico o con materiales, de manera que lo ayude a

desarrollar sus capacidades y aumentar su prestigio.

Asi, los Proveedores de Transporte mas que comprometidos seran dependientes de la
empresa, de forma que su fidelidad y deseo de retribuir el soporte recibido logre un nivel

de servicio muy alto convirtiéndose esta relacion en una ventaja competitiva.

5.10. Mejora

Para lograr la mejora en el proceso de Distribucion es necesario brindar atencién a los
incumplimientos mas criticos, esto es, aquellos que afecten seriamente la satisfaccion del

cliente.

Para el proceso de Distribucién el incumplimiento mas critico es la venta perdida por
incumplimiento de cita de entrega. Este indicador debe buscar ser siempre cero, ya que es

el que mayor impacto econémico tiene para todas las partes interesadas.

84



Dimexsa Cédigo DDI-01-A1

Version 00

Manual Proceso de Distribucion

Siempre que se tenga una venta perdida debera hacerse un andlisis de cual fue la situacion
mediante el uso de herramientas de calidad y control estadistico de proceso, buscando

atacar la causa raiz de estas situaciones.

Es importante siempre conocer la opinién tanto de las partes interesadas tanto clientes

como proveedores y contratistas, inclusive personal mismo del area.

El objetivo es conocer cuales son las principales oportunidades de mejora que detectan los
entes directamente relacionados al proceso. Un analisis estadistico con esta informacion

ayudara a definir las estrategias de mejora a implementar.

Posteriormente la verificacion de las acciones implementadas y la validacion de su
efectividad. Recordar siempre que esto es una actividad ciclica. Planear-Hacer-Verificar-

Actuar.

De tener pobres resultados, la innovacion operacional es una opcion que implica nuevas
formas para realizar cualquier actividad propia del proceso, desde el posicionamiento,
embarque de unidades, seguimiento, desarrollo de proveedor, pago a transporte, etc. Se
trata de ejecutar las operaciones de un modo totalmente distinto al que se viene trabajando

con pocos resultados.

La innovacién operacional es una opcién factible y econémica, en contraparte con las
grandes inversiones y adquisiciones, o las enormes campanas de mercadeo, la cual brinda
beneficios a corto plazo para la organizaciéon. La atenciéon debe centrarse en las

operaciones.

5.11. Aprobaciones, Historial y Difusion

Elaboré (Nombre y Puesto) Firma Fecha
XXX
Analista de calidad
Revisé (Nombre y Puesto) Firma Fecha
XXX

Gerente de Distribucién

Aprobd (Nombre y Puesto) Firma Fecha

XXX

Director General
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Fecha Préoxima ,
Fecha . NUmero de L,
. revision s Autor Descripcion
Efectiva Versién
DD MMM AAA DD MMM AAA XX XXXX XXX
Difusién
Area Turno Nombre Firma Fecha

CONCLUSIONES

» Un manual resulta una propuesta adecuada para mejorar los procesos productivos

y de servicio, y para el cumplimiento de los objetivos estratégicos de la organizacién.

» La informacién documentada permite al personal saber como deben realizarse las

actividades del proceso, facilitando la organizacién y coordinacion entre las areas.

» Un manual de proceso permite el diseno de una capacitacién adecuada para el

personal.

» Para lograr el compromiso, lealtad y buen servicio de sus Proveedores, Dimexsa

debe incorporarlos a su Cadena de Valor.

» La innovacion operacional es una estrategia que bien aplicada resulta en una

ventaja competitiva.
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