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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo general conocer los costos operacionales en
los que incurre la empresa UNIQUE S.A. — Division Trujillo, en la distribucion de pedidos y

plantear propuestas de mejora que le permitan reducirlos.

Se realiz6 un diagndstico de la situacion actual de la empresa UNIQUE S.A. —

Division Trujillo, especificamente en el Area de Distribucion.

Culminada la etapa de identificacibn del problema, se procedié a redactar el
diagnéstico de la Empresa, e identificar las Causas Raices aplicando para ello el Diagrama
de Ishikawa. Posteriormente, se realiz6 la priorizacién de Causas Raices mediante el uso
de la Encuesta y del Diagrama de Pareto para dar paso a determinar el impacto econémico
gue genera en la empresa esta problematica representado en pérdidas monetarias. Dichos
costos ascienden a S/ 107,238.60.

El presente trabajo aplicativo detalla ademas las propuestas de mejora como son:
Herramientas de Gestion por Procesos y Plan de Capacitacién que proponemos para reducir

los costos operacionales.

Finalmente con la informacion analizada y recolectada; y a partir del diagnéstico
elaborado, se presentara un analisis de los resultados y conclusiones con las Herramientas
de Mejora propuestas con la finalidad de reducir costos en la empresa UNIQUE S.A. —

Division Trujillo de ser consideradas.

PALABRAS CLAVES: Diagnostico, Costos Operacionales; Distribucion; Pedidos;

Propuesta de Mejora.
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CAPITULO | - INTRODUCCION

1.1. Realidad Problemaéatica

El proceso de distribucion de pedidos de UNIQUE S.A. — Division Truijillo es uno de
los procesos mas importantes dentro de la empresa, puesto que la entrega a tiempo
de los pedidos permite que las Consultoras puedan cumplir con sus clientes, los
mismos que a su vez cumplen con el pago oportuno por los productos recibidos y las

Consultoras puedan cancelar en fecha su deuda con la empresa.

Actualmente uno de los principales problemas que presenta la empresa y debido al
volumen de pedidos que se distribuye por campafa, en las diferentes zonas en que
ha sido distribuido el departamento de La Libertad, es poder cumplir justamente con

las entregas a tiempo.

Tabla N° 01
Pedidos por Campaiia y Zona

Campaia | Trujillo| Trujilloll | Trujillo Il | Trujillo IV Total
C-012017 5,730 1,852 450 221 8,253
C-02 2017 5,455 1,729 423 214 7,821
C-03 2017 4,961 1,684 457 227 7,329
C-04 2017 4,966 1,592 445 213 7,216
C-05 2017 4,580 1,381 381 191 6,533
C-06 2017 6,039 1,866 478 235 8,618

Total 31,731 10,104 2,634 1,301 45,770

Fuente: UNIQUE S.A. — Division Trujillo.

Sibien en cierto el Area de Distribucion hace lo posible por lograr entregar los pedidos
en las fechas programadas, se presentan casos en que los pedidos no pueden ser
entregados por distintas razones, como son: Ausente, Direccion errada, No quiso
recibir, No reside en domicilio, Zona en cartilla y No ubican domicilio, los cuales

originan malestar en las Consultoras.
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Tabla N° 02

Ny . No Reside .
Direccion No Quiso Zonaen No Ubican
Zona Ausente L en i . Total
Errada Recibir . Cartilla Domicilio
Domicilio
Trujillo | 4,860 99 90 729 126 117 6,021
Trujillo 1,809 18 0 90 9 18 1,944
Trujillo 1 531 0 0 9 0 0 540
Trujillo IV 288 0 0 0 0 0 288
Total 7,488 117 20 828 135 135 8,793

Fuente: UNIQUE S.A. - Division Trujillo.

Todos los pedidos que no han sido entregados de las zonas Truijillo |, Truijillo Il y Truijillo
[ll a excepcion de los casos No quiso recibir y Zona en cartilla (estos pedidos tienen
una gestion diferente), vuelven a salir a una segunda visita en donde se logra entregar
el 60% de los pedidos que no pudieron ser entregados en la primera visita y el 40%
restante salen a una tercera visita donde logran ser entregados en su totalidad. En el
caso de los pedidos de la zona Trujillo IV estos solamente salen a una segunda visita

donde logran ser entregados en su totalidad.

Es en estas segundas y terceras visitas que realiza el Area de Distribuciéon con la
finalidad de lograr entregar los pedidos, en que la empresa incurre en costos

operacionales adicionales, los cuales ascienden a S/ 107,238.60.

En ese contexto resefiado es que se presenta el siguiente estudio de investigacion
“DIAGNOSTICO DE LOS COSTOS OPERACIONALES EN LA
DISTRIBUCION DE PEDIDOS PARA DISENAR UNA PROPUESTA DE MEJORA
EN LA EMPRESA UNIQUE S.A. — DIVISION TRUJILLO”.

titulado:

-11 -
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Figura N° 01
Diagrama de Ishikawa del Area de Distribucién de la empresa UNIQUE S.A. — Divisién Trujillo
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Como antecedentes de la presente investigacion tenemos las siguientes tesis, tanto

internacionales como nacionales:

Ramirez (2010) en su tesis expone un modelo de entregas directas como estrategia
de reduccién de costos logisticos de distribucion en empresas de consumo masivo.
Dicho modelo fue concebido como un sistema de gestion basado en el ciclo PHVA
de Deming (Planear-Hacer-Verificar-Actuar) y probado a nivel piloto en una empresa
manufacturera de golosinas para el consumo masivo ubicada en Caldas, una regién
geografica con caracteristicas de aislamiento entre los centros de insumos y

consumo.

Pacheco (2016) en la primera parte de su tesis se realiz6 un diagnéstico preliminar
para definir el proceso funcional con mayor cantidad de problemas de calidad
utilizando la herramienta cualitativa de sumas ponderadas. Luego, para desarrollar
las actividades de jerarquizacion y control de problemas se utilizé la herramienta
AMFE (analisis modal de fallos y efectos). Con ésta herramienta investigo

sistematicamente los problemas mas importantes del proceso y sus causas.

Aldave (2013) en su tesis realiza una propuesta de mejora en los procesos de un
operador logistico, en el que pretende optimizar el traslado de productos dentro de
sus zonas de trabajo, utilizar menos tiempo y recursos operativos que permitan
incrementar el desempefio del personal dentro del centro de distribucidn logistica de

la empresa en estudio.

Cardefioso (2016) en su trabajo de investigacion realiza la propuesta de desarrollo
de prondsticos que permitan la estimacion de ventas y la propuesta de control de
inventarios para la mejora de la gestiéon de pedidos y distribucion en la empresa
Distribuidora de Medicamentos MARLO E.I.R.L.

Para el desarrollo de la presente tesis en la etapa diagndstica se usaron las

siguientes herramientas:

Niebel, Freivalds & Osuna (2004) determinan que el Diagrama de Ishikawa, se utiliza
para recoger de manera grafica todas las posibles causas de un problema o

identificar los aspectos necesarios para alcanzar un determinado objetivo (efecto).

Alvarado Chavez, C.; Ganoza Campos, S.; Mantilla Castillo, A. -13 -
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También se le denomina diagrama causa-efecto o Diagrama de Espina. Entre otras
aplicaciones, puede utilizarse para: conocer y afrontar las causas de los defectos,
anomalias o reclamaciones; reducir costes; obtener mejoras en los procesos; mejorar
la calidad de los productos, servicios e instalaciones; y establecer procedimientos

normalizados, tanto operativos como de control.

Barrio, Fraile & Monzon (1997) sefala que la Matriz de Priorizacion es una
herramienta que se utiliza para establecer prioridades en tareas, actividades o temas,
en base a criterios de ponderacién conocidos. Utiliza una combinacién de dos de las
técnicas conocidas: el diagrama de arbol y el diagrama matricial, reduciendo las

opciones posibles a aquellas mas eficaces y deseables.

Camisén (2010) postula que el Diagrama de Pareto es una herramienta de
representacion grafica que identifica los problemas mas importantes, en funcién de
su frecuencia de ocurrencia o coste (dinero, tiempo), y permite establecer las
prioridades de intervencion. En definitiva, es un tipo de distribucion de frecuencias
que se basa en el principio de Pareto, a menudo denominado regla 80/20, el cual
indica que el 80 por cien de los problemas son originados por un 20 por cien de las

causas.

Para evaluar la propuesta de mejora se usaron las siguientes herramientas:

Niebel, Freivalds & Osuna (2004) indican que el Diagrama de Operaciones del
Proceso es una representacion grafica de los pasos que se siguen en toda una
secuencia de actividades, dentro de un proceso o un procedimiento, identificandolos
mediante simbolos de acuerdo con su naturaleza; incluye, ademas, toda la
informacién que se considera necesaria para el analisis, tal como distancias
recorridas, cantidad considerada y tiempo requerido. Con fines analiticos y como
ayuda para descubrir y eliminar ineficiencias, es conveniente clasificar las acciones
que tienen lugar durante un proceso dado en cinco clasificaciones. Estas se conocen
bajo los términos de operaciones, transportes, inspecciones, retrasos o demoras y

almacenajes.

Siliceo (2006) menciona que la Capacitacion consiste en una actividad planeada y

basada en necesidades reales de una empresa u organizacion y orientada hacia un

Alvarado Chavez, C.; Ganoza Campos, S.; Mantilla Castillo, A. -14 -
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cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador. Del anterior
concepto y de algunas consideraciones se puede deducir que la funcién educativa

adquiere, y adquirira mayor importancia en nuestro medio.

1.2. Formulacién del Problema

¢, Cudl es la situacion de los costos operacionales en la distribucion de pedidos para
disefiar una propuesta de mejora en la empresa UNIQUE S.A. — Division Trujillo?

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo General
Conaocer la situacion de los costos operacionales en la empresa UNIQUE S.A. —
Division Trujillo y proponer Herramientas de Mejora con la finalidad de reducir
dichos costos en el Area de Distribucion.

1.3.2. Objetivos Especificos
¢ Diagnosticar el proceso de distribucién en la empresa UNIQUE S.A. — Division

Trujillo.

¢ Proponer Herramientas de Mejora en la distribucion de pedidos para reducir los

costos operacionales en la empresa UNIQUE S.A. — Division Truijillo.

Alvarado Chavez, C.; Ganoza Campos, S.; Mantilla Castillo, A. -15 -
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CAPITULO Il - METODOLOGIA

2.1. Tipo de Investigacion
Investigacion exploratoria y descriptiva.

2.2. Métodos
Se realiza el diagndstico de la empresa con la finalidad de determinar las Causas
Raices, para lo cual se hacen uso de Diagrama de Ishikawa, Encuesta, Matriz de
Priorizacion, Diagrama de Pareto y de la Matriz de Indicadores.
La propuesta de mejora se disefia a partir de las Causas Raices encontradas en la
etapa diagnostica para la cual se hacen uso de las herramientas de gestion de la

Ingenieria Industrial.

2.3. Procedimiento

ETAPA DESCRIPCION
Diagnostico de la realidad actual de | Ishikawa: Se elabora el Diagrama de
la Empresa Ishikawa para determinar la Causas
Raices.

Encuesta: Se aplica la encuesta a las
personas involucradas para conocer la

significancia de las Causas Raices.

Matriz de Priorizacion: Se priorizan
las Causas Raices de mayor a menor

impacto.

Pareto: Se aplica el Diagrama de
Pareto con la finalidad de terminar las
Causas Raices que ocasionan el

problema en un 80% de impacto.

Matriz de Indicadores: Se formulan

los indicadores para cada Causa Raiz.

Alvarado Chavez, C.; Ganoza Campos, S.; Mantilla Castillo, A. -16 -
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ETAPA DESCRIPCION
Propuesta de mejora Se desarrollan las metodologias

herramientas y técnicas de la
Ingenieria Industrial para la solucion del

problema.

2.3.1. Diagnéstico de la Realidad Actual de la Empresa

2.3.1.1. Descripcién de la Empresa

UNIQUE S.A. es parte de la Corporacion Yanbal Internacional y comienza como
una compafiia familiar. Hoy, sigue viviendo ese espiritu. Por eso, todas sus
acciones y decisiones buscan el bienestar de su Staff, sus aliados estratégicos,
las Consultoras y Directoras Independientes y la comunidad en general, porque

los guia una gran mision: cambiar vidas.

Han llegado a ser una compafiia global de venta directa presente en 10 paises de

América y Europa.

Mas de 400 mil Consultoras Independientes y Directoras Independientes les

confian sus suefios en esos mercados.

Gracias a la integracién corporativa, UNIQUE S.A. controla la calidad de sus
productos, desde la investigacién y conceptualizacién hasta la produccion y

distribucion.

Pertenece a un grupo empresarial que cuenta con un Laboratorio de Innovacién
de Ingredientes en Francia, asi como un Centro de Investigacion y Desarrollo y un
Centro de Creacion de Fragancias, ambos en los Estados Unidos. Ademas,
cuenta con un equipo de disefiadores de bijouteria en Nueva York y tiene 6 plantas

y 7 Centros de Distribucion a nivel corporativo.

La historia de la empresa UNIQUE S.A. como parte de la Corporacion Yanbal

Internacional se puede resumir muy brevemente de la siguiente manera:
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En 1967 Fernando Belmont funda Yanbal, desde el primer dia, la compaifiia
tiene como mision cambiar la vida de miles de mujeres. Su éxito comercial tiene
como pilar productos de belleza de altisima calidad. El nombre "Yanbal" se

inspira en el nombre de su primera hija, Janine Belmont.

En 1977 llevaron su modelo de negocio a Ecuador impulsados por el éxito
logrado en Peru. Comienzan el sueio de llevar “belleza y prosperidad” a toda
Latinoamérica. La visibn de Fernando Belmont empez6 a traspasar las
fronteras de su propio pais. Seguiria Yanbal Bolivia en 1978 y Yanbal Colombia
en 1979.

En 1979 se diversifican y abren su primera planta de bijouteria en Pera.
Comienzan brillar con disefios y creaciones propias. Le seguiria otra planta de

bijouteria en Facatativa, Colombia, en 1989.

En 1982 su sistema de venta directa plana cambia por sesiones de belleza tipo

"parties". Con eso, dieron los primeros pasos al modelo de venta multinivel.

Perfeccionan su oportunidad de negocio, apostando por el potencial

empresarial de las mujeres, primero con la fundacion de UNIQUE S.A., y luego

exportando el modelo al resto de paises. A la vez, lanzan su iconica linea de
productos para el rostro con el lema “hipo alergénicos, dermatolégicamente
probados y libres de fragancia”.

¢ En 1984 inauguran su primera planta de cosméticos en Facatativa, Colombia.
Esto les permiti6 unificar y garantizar alin mas sus estandares de calidad. Seria
la primera planta de cosméticos de tres: Carcelén, Ecuador (1990) y Lurin, Perl
(2004).

e En 1990 ya con plantas propias, empieza la ampliacion de su portafolio con
mas productos por categoria. Muchos de ellos se convirtieron en los simbolos
de la Corporacion y se siguen produciendo con mucho éxito hasta hoy, en
Fragancias, Maquillaje, Bijouteria, Cuidado del Rostro y Cuidado del Cuerpo.

o En 1993 prestigiosos perfumistas liderados por Marc Blaison crean exclusivas

fragancias. Con sede en Fort Lauderdale, en Cosmo International Fragrances

se conceptualizan y desarrollan los propios aromas con ingredientes Gnicos que

UNIQUE S.A. utiliza. Luego se crearia un equipo de disefiadoras de bijouteria

en Nueva York. Hoy en dia, forman parte de un grupo empresarial que cuenta

con un Laboratorio de Innovacién de Ingredientes en Francia y un Centro de

Investigacion y Desarrollo, asi como un Centro de Creacion de Fragancias en

Estados Unidos.
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o En el 2002 su propuesta de belleza y oportunidad llega a mas mercados. Abren
Yanbal Guatemala (2002) y Yanbal Venezuela (2003), para luego dar el salto
al exigente mercado europeo con Yanbal Espafia (2004) y Yanbal Italia (2010).
La internacionalizacion era ya una realidad consolidada.

¢ En el 2003 cambian su imagen y junto con ella, su logotipo. Implementan una
nueva imagen en toda la Corporacion a nivel internacional, con el naranja como
su color institucional. También renuevan la imagen de su Catédlogo de
productos.

e En el 2011 Fernando Belmont cumple 70 afios y entrega a su hija Janine la
Presidencia Ejecutiva. El legado del fundador, simbolizado por un Varayoc,
representacion andina del liderazgo, continla en las mejores manos: Janine
Belmont se convierte en lider de la Corporacién, con nuevos enfoques y retos.

e En el 2016 la expansion continda en el exigente mercado norteamericano, con
mas innovaciones. Comienzan con su categoria de bijouteria con grandes
diferenciales en el mercado norteamericano.

e En el 2017 estan muy orgullosos de seguir mejorando su propuesta cada dia.
Sus productos de altisima calidad mundial y su atractiva oportunidad de
negocio siguen siendo su prioridad, porgue son mucho mas que una compania

de belleza: cambian vidas.

Figura N° 02
Planta Lurin, Peru

Fuente: UNIQUE S.A.
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a. Organigrama

Figura N° 03
Organigrama

Fuente: UNIQUE S.A.
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b. Mision

Elevar el nivel de vida de la mujer y de todos los que forman parte de la familia
Yanbal International, ofreciéndoles la mejor oportunidad de desarrollo
econdmico, profesional y personal, con el respaldo de productos de belleza de

calidad mundial.

c. Vision

Ser reconocida como la Corporacién Latina de venta directa de productos de
belleza mas prestigiosa y competitiva, basada en el principio de Prosperidad

para Todos.

d. Valores

En UNIQUE S.A. asi como en la Corporacién Yanbal Internacional basan su
practica en valores fundamentales para alcanzar la prosperidad para todos. Los

valores que los caracterizan son:

e Integridad
e Honestidad
e Equidad

e Lealtad

e Respeto

e Transparencia

e. Principales Productos

UNIQUE S.A. cuentan con 5 categorias de productos con la mas alta calidad.,

las cuales son:

e Fragancias,
¢ Magquillaje,

e Cuidado del Rostro,

Alvarado Chavez, C.; Ganoza Campos, S.; Mantilla Castillo, A. -21-
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e Cuidado del Cuerpoy

e Bijouteria.

Figura N° 04
Principales Productos

bl vifane Eommidade
POR ANIVERSARIO

ESTA CAMPANA NUESTROS PRODUCTOS
EMBLEMATICOS SE VISTEN DE ORO

Fuente: UNIQUE S.A.

f. Principales Competidores

UNIQUE S.A. tiene muchos competidores en el mercado local como nacional
gue se dedican a la venta directa tanto de productos de belleza como bijouteria,

entre los que podemos mencionar:

e Avon,

e Belcorp,
e [orever,
e Natura,y

e Oriflame.
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2.3.1.2. Diagnostico del Area Problematica

En el Area de Distribucion, la empresa incurre en elevados costos operacionales
debido a que no puede efectuar una entrega eficiente de los pedidos, esto se debe

a las siguientes Causas Raices:

Tabla N° 03
Causas Raices

Item Causa Raiz

CR1 Falta de conocimiento de las zonas

CR2 Faltan datos domiciliarios

CR3 Falta validar informacidn entre Créditos y Despacho
CR4 Falta capacitacién al incorporar

CR5 Falta indicadores de operatividad del proceso

CR6 Falta de comunicacion

CR7 Falta actualizacion de datos

CR8 Falta validar informacién al pasar pedido

Fuente: Elaboracion Propia.

Esto principalmente se atribuye al hecho de que presenta problemas de
estandarizaciéon de los procesos, asi mismo no cuenta con procedimientos,
politicas, documentos e instructivos que permitan desarrollar un trabajo de forma

eficiente.

2.3.1.3. Identificacién de Problemas y Causas Raices

a. Priorizacion de Causas Raices

Luego de haber identificado las Causas Raices que influyen en el area de
estudio, se realiz6 una encuesta (ver Anexo A) a los diferente trabajadores del
Area de Distribucion a fin de poder darle una priorizacion de acuerdo al nivel
de influencia de la problematica de estudio, esto se logr6 gracias a la

herramienta de Diagrama Pareto en donde del total de 8 Causas Raices, se
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lleg6 a priorizar a 6 causas segun su puntuacion del resultado de las encuestas

aplicadas.
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Tabla N° 04
Causas Raices del Area de Distribucién de Acuerdo a su Nivel de Influencia
Item Causa Raiz FI’.ECl:lenf:I’a % %
Priorizacion Acumulado
CR6 Falta de comunicacidn 36 20.57% 20.57%
CR7 Falta actualizacion de datos 30 17.14% 37.71%
CR1 Falta de conocimiento de las zonas 26 14.86% 52.57%
CR2 Faltan datos domiciliarios 26 14.86% 67.43%
CR4 Falta capacitacion al incorporar 21 12.00% 79.43%
CR3 Falta validar informacién entre Créditos y Despacho 12 6.86% 86.29%
CR5 Falta indicadores de operatividad del proceso 12 6.86% 93.14%
CR8 Falta validar informacién al pasar pedido 12 6.86% 100.00%
Total 175

Fuente: Elaboracion Propia.

-25-



| DIAGNOSTICO DE LOS COSTOS OPERACIONALES
EN LA DISTRIBUCION DE PEDIDOS PARA DISENAR
UNIVERSIDAD UNA PROPUESTA DE MEJORA EN LA EMPRESA
PRIVADA DEL NORTE UNIQUE S.A. — DIVISION TRUJILLO
Figura N° 05
Diagrama de Pareto de las Causas Raices del Area de Distribucién
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b. Identificacion de los Indicadores

En este apartado se evalluan las 5 Causas Raices que fueron resultado de una

priorizacion de los problemas encontrados en el Area de Distribucion.

Estas Causas Raices seran medidas mediante indicadores, y asi decidir la

Herramienta de Mejora a aplicar por cada Causa Raiz o grupo de ellas.
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Tabla N° 05
Indicadores de las Causas Raices de los Problemas
Item Causa Raiz Indicador Formula VA
Total de ausente
CR6 |Falta de comunicacion % Ausente - x 100% 16.36%
Total de pedidos
- ) ~ | Total de no reside en domicilio
CR7 |Falta actualizacion de datos % No Reside en Domicilio ; x100% | 1.81%
Total de pedidos
CR1 |Falta de conocimiento de las zonas ] o
. o Total de no ubican domicilio
% No Ubican Domicilio - x 100% 0.29%
Total de pedidos
CR2 |Faltan datos domiciliarios
L . . . Total de direcciéon errada
CR4 |Falta capacitacion al incorporar % Direccion Errada - x 100% 0.26%
Total de pedidos

Alvarado Chavez, C.; Ganoza Campos, S.; Mantilla Castillo, A.
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2.3.2. Disefo de la Propuesta de Mejora

En este campo se desarroll6 la Matriz de Indicadores de Variables, donde las 5
causas priorizadas fueron consideradas y formuladas con indicadores para cada
una de ellas en relacién a la variable independiente, de la misma manera esta tabla
muestra la pérdida antes de desarrollar las Herramientas de Mejora propuestas para

el Area de Distribucion de la empresa UNIQUE S.A. — Division Trujillo.
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Tabla N° 06
Matriz Resumen de Indicadores de Variables
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Item Causa Raiz Indicador Féormula

VA Pérdida Propuesta
Actual s

Total de ausente

16.36%| S/. 96,510.60

., o 1000
CR6 |Falta de comunicacion % Ausente Total de pedidos X )
. ) Total de no reside en domicilio
CR7 |Falta actualizacion de datos % No Reside en Domicilio - x 100%
Total de pedidos

DOP Optimizado /
1.81% | S/. 8,225.28 | Pprocedimientos /

CR1 |Falta de conocimiento de las zonas ) o
) o Total de no ubican domicilio
% No Ubican Domicilio Total de pedidos x 100%

CR2 |Faltan datos domiciliarios

Politicas /
Documentacion /

0.29% | s/. 1,335.24 Instructivos

L, . . L, Total de direccion errada
CR4 |Falta capacitacion al incorporar % Direccién Errada - x100%
Total de pedidos

0.26% | S/. 1,167.48 |Plan de Capacitacion

Alvarado Chavez, C.; Ganoza Campos, S.; Mantilla Castillo, A.

S/.107,238.60

Fuente: Elaboracion Propia.
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2.3.2.1. Herramientas de Gestion por Procesos

Para el desarrollo de estas propuestas se diagnosticaron los problemas que se
presentan por la falta de herramientas de gestion (DOP, procedimientos, politicas,
documentacion, e instructivos), para posteriormente pasar al calculo de las
pérdidas que se genera por no contar con estas herramientas. Las causas que

tienen como propuesta esta herramienta son las siguientes:

CR1 Falta de Conocimiento de las Zonas

Esta causa hace referencia a la mano de obra y se debe a que el repartidor no
conoce las zonas que tiene asignadas para el reparto de los pedidos, lo cual hace

gue no sea posible concretar la entrega de los pedidos.

CR2 Faltan Datos Domiciliarios

Esta causa hace referencia a la mano de obra y se debe a que el repartidor puede
concretar la entrega del pedido, puesto que la direccion no estd completa, es decir
puede faltar el nombre de la calle, la manzana, el lote, la urbanizacion o la etapa,

con lo cual se hace imposible llegar al domicilio de la Consultora.

CR6 Falta de Comunicacioén

Esta causa hace referencia al método y se debe a que la Consultora no tiene
conocimiento que su pedido se encuentra en proceso de despacho, motivo por el
cual no toma las precauciones del caso como es estar en casa 0 dejar las

indicaciones para que recepcionen el pedido.

CRY7 Falta de Actualizacion de Datos

Esta causa hace referencia al método y se debe a que al momento de intentar
hacer entrega del pedido la Consultora ya no habita en el domicilio donde se
incorporod, es decir se ha cambiado de domicilio y no comunicé oportunamente el

cambio. El repartidor en ese momento y con la finalidad de concretar la entrega
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se trata de comunicar con la Consultora y no lo logra debido a que los teléfonos

que tenemos en nuestro sistema ya no existen o ya no le pertenece.

Explicacion de Costos Perdidos por las Causas CR1, CR2, CR6y CR7

Para realizar el célculo de estas causas, se tuvo en cuenta los pedidos que no

pudieron ser entregados por los motivos Ausente, No Reside en Direccion y No

Ubican Domicilio reportados. Las siguientes tablas muestran el resumen de los

pedidos no entregados por los motivos antes indicados y los costos que estos

involucran.
Tabla N° 07
Pedidos No Entregados (1)
No Reside No Ubican
Zona Ausente en . Total
. Domicilio
Domicilio
Trujillo | 4,860 729 117 5,706
Trujillo 1l 1,809 90 18 1,917
Trujillo 1 531 9 0 540
Trujillo IV 288 0 0 288
Total 7,488 828 135 8,451

Fuente: UNIQUE S.A. - Division Trujillo.

Alvarado Chavez, C.; Ganoza Campos, S.; Mantilla Castillo, A.
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Tabla N° 08
Costos por Pedidos No Entregados por Ausente
Pérdida Actual

leravisita 2da visita 3era visita
Zona (Se cobraa | (LoAsumela | (Lo Asume la
Consultora) Compaiiia) Compaiiia)
Trujillo | S/. 2.90 | S/. 7.00 | S/. 5.80
Trujilloll | S/. 4,50 | S/. 10.00 | S/. 9.00
Trujillo Il | S/. 10.00 | S/. 15.00 | S/. 20.00
TrujilloIV | S/. 28.00 | S/. 50.00
Zona Pedidos NO lera Visita 2da Visita 3era Visita Total
Entregados
Trujillo | 4,860 S/. - S/. 34,020.00 | S/. 11,275.20 | S/. 45,295.20
Trujillo 1l 1,809 S/. - S/. 18,090.00 | S/. 6,512.40 | S/. 24,602.40
Trujillo 11l 531 S/. - S/. 7,965.00 | S/. 4,248.00 | S/. 12,213.00
Trujillo IV 288 S/. - S/. 14,400.00 | S/. - S/. 14,400.00
Total 7,488 S/. - S/. 74,475.00 | S/. 22,035.60 | S/. 96,510.60
Fuente: Elaboracion Propia.
Tabla N° 09
Costos por Pedidos No Entregados por No Reside en Domicilio
Pérdida Actual
leravisita 2da visita 3era visita
Zona (Se cobraa (Lo Asume la | (Lo Asume la
Consultora) Compaiiia) Compaiiia)
Trujillo | S/. 2.90 | S/. 7.00 | S/. 5.80
Trujillo N S/. 4,50 | S/. 10.00 | S/. 9.00
Trujillo 1l | S/. 10.00 | S/. 15.00 | S/. 20.00
Trujillo IV | S/. 28.00 | S/. 50.00
Pedidos NO L. .. .
Zona lera Visita 2da Visita 3era Visita Total
Entregados
Trujillo | 729 S/. - S/. 5,103.00 | S/. 1,691.28 | S/. 6,794.28
Trujillo 11 90 S/. - S/. 900.00 | S/. 324.00 | S/. 1,224.00
Trujillo I 9 S/. - S/. 135.00 | S/. 72.00 | S/. 207.00
Trujillo IV 0 S/. - S/. - S/. - s/. -
Total 828 S/. - S/. 6,138.00 | S/. 2,087.28 | S/. 8,225.28

Alvarado Chavez, C.; Ganoza Campos, S.; Mantilla Castillo, A.

Fuente: Elaboracidén Propia.
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TablaN° 10
Costos por Pedidos No Entregados por No Ubican Domicilio
Pérdida Actual

leravisita 2da visita 3era visita
Zona (Se cobraa | (LoAsumela | (Lo Asume la
Consultora) Compaiiia) Compaiiia)
Trujillo | S/. 2,90 | S/. 7.00 | S/. 5.80
Trujillo Il S/. 4,50 | S/. 10.00 | S/. 9.00
Trujillo Il | S/. 10.00 | S/. 15.00 | S/. 20.00
TrujilloIV | S/. 28.00 | S/. 50.00
Zona Pedidos NO lera Visita 2da Visita 3era Visita Total
Entregados
Trujillo | 117 S/. - S/. 819.00 | S/. 271.44 | S/. 1,090.44
Trujillo 1l 18 S/. - S/. 180.00 | S/. 64.80 | S/. 244.80
Trujillo 1 0 S/. - S/. - S/. - s/. -
Trujillo IV 0 S/. - S/. - S/. - S/. -
Total 135 S/. - S/. 999.00 | S/. 336.24 | S/. 1,335.24

Fuente: Elaboracion Propia.

Todos estos costos ascendieron a S/. 106,071.12 teniendo en cuenta los pedidos
no entregados.
2.3.2.2. Plan de Capacitacion
Para el desarrollo de esta propuesta se diagnosticaron los problemas que se
presentan por la falta de capacitacion, para posteriormente pasar al calculo de las
pérdidas que se genera por no contar con esta herramienta. En la empresa
UNIQUE S.A. — Division Trujillo se pudo evidenciar que las Directoras
Independientes no estan debidamente capacitadas en el Proceso de
Incorporacion, lo que hace que el Area de Distribucion no pueda hacer efectiva la
entrega de los pedidos debido a direcciones erradas. La causa que tienen como

propuesta esta herramienta es la siguiente:

-34 -
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CR4 Falta Capacitacion al Incorporar

Esta causa hace referencia al entorno y se debe a los problemas identificados por
la ausencia de capacitacion para las Directoras Independientes, ya que ellas se
encargan del Proceso de Incorporacion, proceso en el cual se ingresan los datos,
entre los que figuran las direcciones de las Consultoras al Sistema, lo que dificulta
el trabajo del Area de Distribucién, puesto que al momento de intentar hacer la
entrega del pedido se dan con la sorpresa que la direccion no esta completa ya

gue obviaron algun dato al momento de incorporarla.

Explicacion de Costos Perdidos por la Causa CR4

Para realizar el calculo de esta causa, se tuvo en cuenta los pedidos que no
pudieron ser entregados por el motivo Direccion Errada reportados. Las siguientes
tablas muestran el resumen de los pedidos no entregados por el motivo antes

indicado y los costos que involucran.

TablaN° 11
Pedidos No Entregados (2)

Direccion
Zona Total
Errada

Trujillo | 99 99
Trujillo 1 18 18
Trujillo I 0 0
Trujillo IV 0 0

Total 117 117

Fuente: UNIQUE S.A. — Division Truijillo.
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Tabla N° 12
Costos por Pedidos No Entregados por Direccion Errada
Pérdida Actual

leravisita 2da visita 3era visita
Zona (Se cobraa | (LoAsumela | (Lo Asume la
Consultora) Compaiiia) Compaiiia)
Trujillo | S/. 2,90 | S/. 7.00 | S/. 5.80
Trujillo Il S/. 4,50 | S/. 10.00 | S/. 9.00
Trujillo Il | S/. 10.00 | S/. 15.00 | S/. 20.00
TrujilloIV | S/. 28.00 | S/. 50.00
Zona Pedidos NO lera Visita 2da Visita 3era Visita Total
Entregados
Trujillo | 99 S/. - S/. 693.00 | S/. 229.68 | S/. 922.68
Trujillo 1l 18 S/. - S/. 180.00 | S/. 64.80 | S/. 244.80
Trujillo 1 0 S/. - S/. - S/. - s/. -
Trujillo IV 0 S/. - S/. - S/. - S/. -
Total 117 S/. - S/. 873.00 | S/. 294.48 | S/. 1,167.48

Fuente: Elaboracion Propia.

Este costo ascendi6 a S/. 1,167.48 teniendo en cuenta los pedidos no entregados.
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El Costo de la Pérdida Actual por Causa Raiz los tenemos en la tabla siguiente:

TablaN° 13
Costo Pérdida Actual por Causa Raiz
Item Causa Raiz (e P
Actual

CR6 Falta de comunicacion S/. 96,510.60
CR7 Falta actualizacién de datos S/. 8,225.28
CR1/CR2 [Falta de conocimiento de las zonas/Faltan datos domiciliarios S/. 1,335.24
CR4 Falta capacitacion al incorporar S/. 1,167.48
Total S/. 107,238.60

Fuente: Elaboracion Propia.

En la figura siguiente podemos observar el Costo de la Pérdida Actual por Causa Raiz.

Figura N° 06
Costo Pérdida Actual por Causa Raiz

Costo Perdida Actual por Causa Raiz

S/. 100,000.00
S/.90,000.00
S/. 80,000.00
s/.70,000.00
S/. 60,000.00
S/. 50,000.00
S/. 40,000.00
S/.30,000.00
S/.20,000.00
S/. 10,000.00

S/.- P~
Costo Perdida Actual
CR6 S/. 96,510.60
CR7 S/.8,225.28

CR1/CR2 s/.1,335.24
B CR4 S/.1,167.48

Pérdidas en soles

Fuente: Elaboracion Propia.
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La Participacion de la Pérdida Actual por Causa Raiz la podemos observar en la siguiente

tabla:
TablaN° 14
Participacion Pérdida Actual por Causa Raiz

Item Causa Raiz S

Actual

CR6 Falta de comunicacion 90.00%

CR7 Falta actualizacién de datos 7.67%

CR1/CR2 Falta de conocimiento de las zonas/Faltan datos domiciliarios 1.25%

CR4 Falta capacitacion al incorporar 1.09%

Total 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

En la figura siguiente tenemos la Participacion de la Pérdida Actual por Causa Raiz.

Figura N° 07
Participacion Pérdida Actual por Causa Raiz

Participacion Pérdida Actual por Causa Raiz

= CR6 = CR7 = CR1/CR2 = (R4

Fuente: Elaboracion Propia.
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La siguiente tabla detalla el Costo de la Pérdida Actual relacionado a cada Herramienta de

Mejora.

TablaN° 15
Costo Pérdida Actual Relacionado a Cada Herramienta de Mejora

Herramienta de Mejora (LEDLERILE

Actual
Gestion por Procesos S/.106,071.12
Plan de Capacitacion S/. 1,167.48
Total S/. 107,238.60

Fuente: Elaboracion Propia.

En la siguiente figura se pueden observar el Costo de la Pérdida Actual relacionado a cada

Herramienta de Mejora.

Figura N° 08
Costo Pérdida Actual Relacionado a Cada Herramienta de Mejora

Costo Pérdida Actual Relacionado a Cada
Herramienta de Mejora

S/. 100,000.00
S/.90,000.00
S/. 80,000.00
s/.70,000.00
S/. 60,000.00
S/. 50,000.00
S/. 40,000.00
S/.30,000.00
S/.20,000.00
S/. 10,000.00

s/. -

Pérdidas en soles

Costo Pérdida Actual
B Gestion por Procesos s/. 106,071.12
Plan de Capacitacion S/.1,167.48

Fuente: Elaboracion Propia.
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La tabla siguiente nos muestra el porcentaje de la Pérdida Actual relacionada a cada

Herramienta de Mejora.

TablaN° 16
Participacion Pérdida Actual Relacionada a Cada Herramienta de Mejora
Herramienta de Mejora alElEleE
Actual
Gestion por Procesos 99%
Plan de Capacitacién 1%
Total 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

En la siguiente figura se grafica la Participacion de la Pérdida Actual relacionada a cada

Herramienta de Mejora.

Figura N° 09
Participacion Pérdida Actual Relacionada a Cada Herramienta de Mejora

Participacion Pérdida Actual Relacionada a
Cada Herramienta de Mejora

= Gestion por Procesos Plan de Capacitacion

Fuente: Elaboracion Propia.
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La tabla siguiente nos muestra el Costo de la Pérdida Actual relacionado a la Propuesta.

Tabla N° 17
Costo Pérdida Actual Relacionado a la Propuesta

Costo Pérdida
Propuesta
Actual
Mejora en la Distribucion de Pedidos S/. 107,238.60
Total S/. 107,238.60

Fuente: Elaboracion Propia.

La figura que se muestra a continuacién nos da el Costo de la Pérdida Actual relacionado

a la Propuesta.

Figura N° 10
Costo Pérdida Actual Relacionado a la Propuesta

Costo Perdida Actual Relacionado a la Propuesta

S/. 120,000.00
S/. 100,000.00
S/. 80,000.00

S/. 60,000.00

Costo en soles

S/. 40,000.00

S/.20,000.00

S/. -
/ Costo Perdida Actual

B Mejora en la Distribucion

de Pedidos S/.107,238.60

Fuente: Elaboracion Propia.
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CAPITULO IV - DISCUSION Y CONCLUSIONES

Las pérdidas actuales atribuibles a la Causa Raiz CR6 (Falta de comunicacién) ascienden

a S/ 95,510.60 y representan el 90% de la pérdida totales.

Las pérdidas actuales por la Causa Raiz CR7 (Falta actualizacion de datos) es de S/
8,225.28 y equivale al 7.67% de la pérdida total.

Las pérdidas actuales de las Causas Raices CR1y CR2 (Falta de conocimiento de la zonas
y Faltan datos domiciliarios) son por un importe de S/ 1,335.24 y es el 1.25% de la pérdida

total.

Las pérdidas actuales de la Causa Raiz CR4 (Falta capacitacion al incorporar) alcanza los
S/ 1,167.48 y significa el 1.09% de la pérdida total.

Las pérdidas involucradas con la Herramienta de Mejora Gestion por Procesos ascienden
a S/106,071.12 y representa el 99% de la pérdida total.

Las pérdidas involucradas con la Herramienta de Mejora Plan de Capacitacion son por S/

1,167.48 y equivalen al 1% de la pérdida total.
Con la discusion anterior se puede concluir lo siguiente:

4.1. Las pérdidas actuales totales en la distribucion de pedidos en que esta incurriendo

actualmente la empresa UNIQUE S.A. — Division Truijillo ascienden a S/ 107,238.60.

4.2. Las Herramientas de Mejora que se proponen para reducir las pérdidas en las que
esta incurriendo la empresa son: Gestibn por Procesos, con la que se estaria
trabajando sobre el 99% de las pérdidas, y Plan de Capacitacion, la que estaria

orientada al 1% restante.
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ANEXOS
ANEXO A:
ENCUESTA

AREA DE APLICACION : Distribucion

PROBLEMA : Pedidos No Entregados

NOMBRES Y APELLIDOS

Marque con una "X" segun su criterio de significancia de causa en el Problema.

Valorizaciéon| Puntaje

Alto 3
Regular 2
Bajo 1

En las siguientes causas considere el nivel de prioridad que afecten la Entrega de Pedidos
() alto () medio () bajo

p Calificacion

Item Causa Raiz
Alto Regular Bajo

CR1 Falta de conocimiento de las zonas
CR2 Faltan datos domiciliarios
CR3 Falta validar informacion entre Créditos y Despacho
CR4 Falta capacitacion al incorporar
CR5 Falta indicadores de operatividad del proceso
CR6 Falta de comunicacion
CR7 Falta actualizacion de datos
CR8 Falta validar informacion al pasar pedido
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