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Resumen

El presente documento, apoyandose en la utilizacién de los conocimientos adquiridos durante la carrera, en
especial los adquiridos en la asignatura de Logistica y bajo la tutela y supervision del profesor catedratico
Jesus Muifiuzuri Sanz, persigue aumentar la eficiencia en la gestion de los procesos logisticos de la empresa
distribuidora de electrodomésticos AMESA.

Para ello, tras haber realizado un estudio detallado de la situacion del sistema de gestion logistica de la
organizacion, se ha procedido, en esta memoria, a realizar una descripcion de la propia empresa, asi como de
los procesos logisticos que la componen.

Posteriormente, en base a ese conocimiento de la organizacion, se han puntuado todos los aspectos
relacionados con el sistema de gestion logistica segtn el cuestionario de auditoria desarrollado por EVALOG.

Este cuestionario, estructurado seglin las distintas areas de la logistica de una empresa, consta de 155 preguntas
que abarcan todos los aspectos relacionados con la gestion logistica.

Gracias a ¢él, tras la evaluacion y puntuacion correspondiente segun los criterios que se detallaran mas adelante
en esta memoria, ha sido posible evidenciar los puntos fuertes del sistema de gestion logistica de AMESA, los
aspectos susceptibles de mejora y las no conformidades existentes en los procesos logisticos de la
organizacion.

Tras esta identificacion, se ha desarrollado un capitulo de la memoria dedicado a dar solucion a las no
conformidades encontradas, asi como a desarrollar una seric de propuestas de mejora que resultaria
conveniente implantar en la empresa.

Ademas de lo anterior, se ha realizado una clasificacion ABC de estas propuestas de mejora bajo tres criterios:
e Segun la urgencia de implantacion.
e Segun el coste de implantacion.

e Segln el impacto que tendria su implantacion sobre la puntuacion en el cuestionario de auditoria antes
mencionado.

Por 1ltimo, para concluir este proyecto, se ha elaborado un plan de actuacion sobre las mejoras propuestas. En
este plan se indica la secuencia a seguir en la implantacion de dichas medidas estimando, ademas, sus
duraciones temporales.

Cabe destacar que en este proyecto se otorga gran importancia a una buena gestion de la logistica, es decir, se
conoce los numerosos beneficios que aporta una gestion eficiente de los procesos logisticos y se pretende
fomentar dicha eficiencia o, en el caso de que esa eficiencia no exista en alglin aspecto del sistema logistico,
implantar las medidas oportunas que la garanticen.
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1 INTRODUCCION Y OBJETO

11 INTRODUCCION

La logistica es la parte de la cadena de suministros que planifica, implementa y controla el almacenamiento y
flujo eficiente y efectivo de bienes, servicios ¢ informacion relacionada desde el punto de origen al punto de
consumo con el objetivo de cubrir las necesidades de los clientes.

Actualmente, la logistica se posiciona como un factor crucial para las empresas y se constituye como una
verdadera ventaja competitiva para las mismas puesto que cada vez resulta mas dificil establecer una
diferenciacion en el mercado a través, inicamente, del producto ofertado.

Otro aspecto que afianza la importancia de la logistica es la posibilidad de reducir en gran medida los costes
asociados a los distintos procesos logisticos, ya que €stos representan un altisimo porcentaje de los costes de
venta de una empresa, especialmente los asociados a los procesos logisticos de transporte y distribucion.

1.2 OBJETO

En este proyecto, tras haber realizado una auditoria a la empresa de suministro de electrodomésticos AMESA,
se empleara el Modelo de Evaluacion de los Sistemas de Gestion Logistica con el propoésito tanto de
diagnosticar el nivel de madurez de la empresa AMESA en esta area de gestion en las organizaciones ¢
identificar las no conformidades en sus distintos procesos logisticos, como de establecer objetivos de mejora
medibles para la organizacion.

El citado Modelo de Evaluacion de los Sistemas de Gestion Logistica que se empleara en este Trabajo de Fin
de Grado, ha sido desarrollado por Jestis Muiiuzuri Sanz (Universidad de Sevilla) y Jaime Beltran Sanz
(Instituto Andaluz de Tecnologia).

La metodologia empleada y seguida para la elaboracion de este Trabajo de Fin de Grado ha sido la siguiente:
1. Visita preliminar para toma de contacto con las instalaciones y el personal de trabajo de la empresa.

2. Visitas para la recogida de datos sobre el funcionamiento de la empresa a través de fotos, videos y
especialmente de entrevistas con los empleados de los distintos departamentos.

Puntuacion del cuestionario de auditoria.
4. Propuesta y desarrollo de posibles mejoras en la empresa.

Redaccién de esta memoria.






2 AUDITORIAS LOGISTICAS

2.1 ORIGEN DE LA LOGISTICA

La palabra logistica proviene del término “logistikos” usado en el siglo VII a.C. y que significa “diestro en el
calculo” o “que sabe calcular”. En Grecia en el afio 489 a.C. ya se usaba la palabra logistica, y ésta se definia
como “el hacer algo 16gico”.

Aunque no fue hasta el siglo XIX cuando surgi6 la primera concepcion de la logistica moderna. Se le atribuye
al baron Antoine-Henri Jomini (1779-1869), quien en su texto “Compendio del Arte de la Guerra: Las
Principales Combinaciones de la Estrategia, de la Téctica Sublime y de la Politica Militar”, hace referencia a
una teoria de abastecimiento y distribucion de tropas y estrategias de guerra.

En afios posteriores, los avances conceptuales de la logistica son atribuidos al desarrollo militar
estadounidense, debido a algunos de sus mas sobresalientes miembros estrategas. De esta forma, sentaron
importantes bases en la clasificacion de los procesos logisticos y en la formacion de su vocabulario.

En el afio 1962, se crea la organizacion profesional CLM (Council Logistics Management), con el animo de
captar la esencia de la gerencia o direccion de la logistica en el comercio y los negocios y en 1985, el CLM
define la logistica como: “Una parte del proceso de la cadena de suministros que planea, implementa y
controla el eficiente y efectivo flujo y almacenamiento de bienes, servicios e informacion relacionada desde el
punto de origen al punto de consumo con el proposito de satisfacer los requerimientos del cliente”.

En 2003, el CLM replanteaba su definicion como: “Una parte del proceso de la cadena de suministros que
planea, implementa y controla el eficiente y efectivo flujo y almacenamiento hacia delante y en reversa de
bienes, servicios ¢ informacion relacionada desde el punto de origen al punto de consumo con el propdsito de
satisfacer los requerimientos del cliente”, planteando un nuevo concepto conocido como logistica inversa.

La logistica, en teoria, comprende los procesos de estrategia de planeacion, abastecimiento, fabricacion,
movimiento o distribucion y venta, desde los proveedores hasta los clientes. Ademas, permite obtener una
optimizacion sobre las variables determinando asi, una ventaja competitiva, ya sea en el coste, la flexibilidad,
la calidad, el servicio o la innovacion. Esto se consigue mediante la maxima integracion de su estructura
organizacional a través de la adopcion de una estrategia de “coevolucion” entre proveedores, gestion interna y
clientes permitiendo administrar la estructura como una sola idea de negocio. Esta forma de actuar beneficia a
todos los eslabones que participen en ella.

Por otra parte, a su vez, los sistemas logisticos requieren de una total sincronizacion. Por ello se basan en el
uso de plataformas idoneas que permitan un elevado grado de comunicacion en tiempo real.



Auditorias Logisticas

2.2 DEFINICION DEL MODELO DE GESTION LOGISTICA

En este apartado del capitulo dedicado a las Auditorias Logisticas, se expondra, de manera resumida, el
contenido y el funcionamiento del Modelo de Gestion Logistica que ha sido aplicado en este proyecto de
auditoria.

2.21 Normas de apoyo al Modelo de Gestion Logistica

El Modelo de Gestion Logistica se apoya en las siguientes normas:
e ISO9001: 2000 (Sistemas de Gestion de la Calidad)
e ISO 14001: 2004 (Sistemas de Gestion Ambiental. Requisitos con orientacion para su uso)

e ISO 10012: 2003 (Sistemas de Gestion de Mediciones. Requisitos para los procesos de medicion y los
equipos de medicion)

e OSHAS 18001: 1999 (Sistemas de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo)
e UNE-CR 13908: 2002 (Indicadores de Gestion Logistica. Requisitos y métodos de medicion)

2.2.2 Funcionamiento y esquema del Modelo de Gestion Logistica

Para asegurar la eficacia de un sistema de gestion logistica se debe procurar que los procesos cumplan con los
requisitos logisticos del cliente. Ademas, este sistema de gestion es Util tanto para alcanzar la calidad y servicio
deseados, como para conseguir los objeticos marcados en cuanto a los resultados de la organizacion se refiere.

De esta forma, el modelo de gestion que estamos considerando abarca tanto requisitos como orientaciones para
la implementacion de sistemas de gestion logistica y como se ha comentado anteriormente, es de gran ayuda
para la mejora continua dentro de la organizacion y por tanto de los resultados de ésta.

En lo relativo a los requisitos del modelo, éstos tienen un caracter genérico, es decir, pueden ser aplicados a
cualquier organizacion con independencia de su tamatfio, tipo, sector o el servicio que suministre.

Por otra parte, si se quieren conseguir los requisitos logisticos especificados, las organizaciones tendran una
serie de obligaciones. Estas obligaciones serian:

1. Identificar y definir los procesos necesarios para el sistema de gestion logistica.
2. Determinar como interaccionan y la secuencia de interaccion de estos procesos.

3. Establecer los criterios y métodos necesarios para procurar que tanto la operacion, como el control de
estos procesos sean eficaces.

4. Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la operacion y el
seguimiento de estos procesos.

5. Implementar las acciones que sean necesarias para alcanzar los resultados planificados y garantizar la
mejora continua de estos procesos.

Si la organizacion en cuestion decide subcontratar alguno de los procesos (suele ser bastante tipico, por
ejemplo, que el trasporte y la distribucion se subcontrate), debe asegurarse de que estos procesos se controlan
eficazmente ademas de identificar este control dentro del sistema de gestion logistica.

Para entender y visualizar mejor como funciona el Modelo de Gestion Logistica, se adjunta el siguiente
esquema (Figura 2-1):
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Figura 2-1. Esquema del Modelo de Gestion Logistica

2.2.3 Elementos del Modelo de Gestion Logistica

Para un mayor entendimiento del Modelo de Gestion Logistica, se desarrollan en este subcapitulo los distintos
elementos que lo componen.

2.2.31 Responsabilidad de la direccion
Sera tarea de la direccion de la funcion logistica establecer, documentar y mantener el sistema de gestion
logistica y, ademas, asegurar la mejora continua de su eficacia.

Por una parte, debe procurar que se determinan los requisitos logisticos del cliente, que el sistema de gestion
logistica los cumple y que el cumplimiento de dichos requisitos puede ser demostrado

Por otra, la direccion debe definir y establecer objetivos medibles para el sistema de gestion logistica, asi como
asegurarse que se lleva a cabo revisiones sistematicas del mismo para garantizar su continua adecuacion,
eficacia y conveniencia.

2.2.3.2 Gestion de los recursos

e RECURSOS HUMANOS:

Con respecto a todo el personal asignado al sistema de gestion logistica, se debe definir y documentar
sus responsabilidades.

La direccion de la funcion logistica debe asegurarse de que el personal involucrado en el sistema de
gestion logistica demuestre su aptitud para efectuar las tareas que se le asignen.

También es de su responsabilidad, procurar la formacion necesaria para responder a las necesidades
que se hayan identificado. De estas actividades de formacion se debe mantener un registro apropiado
y, ademas, que su eficacia sea tanto evaluada, como registrada.

e RECURSOS DE INFRAESTRUCTURA:

Se debe proveer a la organizacion de la infraestructura necesaria para que el sistema de gestion
logistica funcione correctamente y de forma que se asegure el cumplimiento de los requisitos y
necesidades identificados.
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RECURSOS DE INFORMACION:

Los procedimientos usados en el sistema de gestion logistica deben documentarse y validarse para
asegurar la coherencia de su aplicacion y que su implementacion es la apropiada.

Si la organizacion emplea algin tipo de software, éste también se debe identificar, documentar y
controlar para que su adecuacion sea la apropiada. Cualquier revision de este software, debe ser
probado o validado antes de uso inicial en el sistema de gestion logistica y posteriormente aprobado
para su uso diario y archivado.

Para el correcto funcionamiento del sistema de gestion logistica, se debe mantener registros con la
toda informacion que se requiere. Por otra parte, se de establecer y documentar un procedimiento que
de una serie de pautas sobre como identificar, recoger, almacenar, proteger y recuperar estos registros.
Es necesario también especificar su tiempo de retencion apropiado.

Procesos logisticos operativos

SERVICIO AL CLIENTE (VENTAS):

El servicio al cliente es un proceso que tiene como objetivo principal garantizar que la organizacion
tiene capacidad suficiente para cumplir con los requisitos logisticos especificados a la hora de aceptar
un pedido de cliente. Por requisitos logisticos se puede entender, por ejemplo, condiciones de entrega
del producto, su preservacion, el plazo de entrega etc. Por otra parte, es necesario que se realice un
seguimiento efectivo del cumplimiento de dichos requisitos.

PLANIFICACION DE LA PRODUCCION:

La mision de este proceso es la de asegurar que la produccion se programa de tal forma que los
requisitos ldgicos aplicables sean considerados y ademas se garantice que se genera la informacion
necesaria para que la actividad de produccion se realice en condiciones controladas. Por requisitos
logisticos en este ambito se puede entender, por ejemplo, los plazos y condiciones de entrega
establecidos, la capacidad de los procesos tanto comprometida como disponible etc.

SERVICIO DE PROVEEDORES (COMPRAS Y APROVISIONAMIENTO):

La mision del proceso de servicio de proveedores es asegurar que las compras y el aprovisionamiento
de productos que se realicen cumplen con los requisitos establecidos para los mismos.

ALMACENAMIENTO:

El proceso de almacenamiento tiene como objetivo que tanto la recepcion de productos y su posterior
almacenamiento, como el movimiento de estos productos dentro del propio almacén, se realice de
forma correcta y eficiente.

GESTION DE INVENTARIOS:

La mision del proceso de gestion de inventarios es, por un lado, asegurar que el suministro de
producto se realiza en el momento adecuado en el area de produccion o al cliente y, por el otro,
reducir al minimo posible los niveles de existencias dentro del almacén.

TRANSPORTE Y DISTRIBUCION:

El proceso de transporte y distribucion tiene como finalidad garantizar que la entrega del producto al
cliente se produce en plazo, cantidad y conformidad con los requisitos que se hayan especificados para
los mismos, intentando a su vez, disminuir todo lo posible los costes derivados de esta actividad.

LOGISTICA INVERSA:

El proposito del proceso de logistica inversa es asegurar el retorno a su punto de origen de productos
defectuosos o de desecho que hayan sido rechazados en etapas posteriores de la cadena de
suministros. Posteriormente, procedera a reutilizarlos o reciclarlos en la mayor medida posible. El
objetivo es reducir los desperdicios que genera la cadena de suministros y conseguir asi una mayor
sostenibilidad e incluso beneficios econémicos.
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Medicion, Analisis y Mejora dentro del Modelo de Gestion Logistica

GENERALIDADES:

Para garantizar la conformidad del sistema de gestion logistica de la organizacion con el modelo que
ha sido aqui planeado, la funcién logistica debe tanto planificar como implementar el seguimiento,
analisis y mejora de los procesos logisticos. También debe mejorar continuamente el sistema de
gestion logistica.

AUDITORIA Y SEGUIMIENTO:

La funcion logistica debe planificar y realizar las auditorias necesarias al sistema de gestion logistica
para asegurar que su implementacion y el cumplimiento de los requisitos especificados sea adecuado
y eficaz.

Los resultados de las auditorias deben comunicarse a todas las partes involucradas dentro de la
direccion de la organizacion.

CONTROL DE LAS NO CONFORMIDADES:

Con respecto al cumplimiento de los requisitos logisticos especificados, pueden existir no
conformidades. Cualquier tipo de no conformidad debe detectarse para poder tomar medidas lo mas
inmediatamente posible. Es tarea de la funcion logistica ser capaz de dicha identificacion.

Cuando se identifiquen procesos logisticos que no cumplan con los resultados planificados, deben
determinarse las posibles consecuencias que se derivan de la no conformidad y hacer tanto las
correcciones necesarias como adoptar las acciones correctivas mas apropiadas.

MEJORA:

La funcidn logistica debe tanto planificar como gestionar la mejora continua del sistema de gestion
logistica. Esto se debe hacer con apoyo de los resultados de las auditorias realizadas periddicamente,
de las revisiones por parte de la direccion y de otros factores pertinentes como puede ser la
retroalimentacion de los clientes.

Por otro lado, la funcion logistica debe revisar e identificar oportunidades potenciales para mejorar el
sistema de gestion logistica y modificarlo en lo que sea necesario.
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2.3 INDICADORES

En cada apartado del Modelo de Gestion Logistica se proponen una serie de indicadores orientados a proveer a
las organizaciones de una forma de medir y realizar un seguimiento a sus procesos logisticos.

Estos indicadores variaran en funcion del proceso logistico considerado y para cada uno de ellos se refleja el
objetivo a medir, la formula a emplear y las posibles acciones de mejora para conseguir mejores resultados de
dicho indicador.

Aunque aqui aparecen unos indicadores propuestos, la organizacion tiene la posibilidad de utilizar a su
conveniencia indicadores similares u otros complementarios que considere de utilidad para la medicion de sus
procesos.

2.3.1 Indicadores del Servicio al cliente

e Porcentaje de errores en pedidos de clientes
e Tiempo de procesado en pedidos de clientes
e Pedidos de clientes procesados por persona

e Entregas completadas y a tiempo

e (Calidad de la entrega en la recepcion

2.3.2 Indicadores del Servicio de Proveedores

e Porcentaje de errores en pedidos a proveedores
e Tiempo de procesado en pedidos a proveedores
e Pedidos a proveedores procesados por persona

e Entregas completadas y a tiempo

e (Calidad de la entrega en la recepcion

2.3.3 Indicadores del Transporte y Distribucion

e Porcentaje de utilizacion de la flota

e Tiempo de descarga

2.3.4 Indicadores de la Gestion de Inventarios

e Nivel de servicio
e Exactitud de prondstico

e Rotacidn de inventario

2.3.5 Indicadores del Alimacenamiento

e Porcentaje de exactitud de inventarios

e  Unidades movidas por hora y hombre

e Porcentaje de utilizacion de la capacidad del almacén
e  Unidades de picking por hora

e Porcentaje de error de picking de materiales
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Indicadores de la Logistica Inversa

Porcentaje de producto no reutilizable devuelto
Porcentaje de embalajes recogidos
Porcentaje de embalajes reciclados

Coste de la logistica inversa
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2.4 METODOLOGIA DE AUDITORIA LOGISTICA

Para ver el grado de implantacion del Modelo de Gestion Logistica en una organizacion, se recurre a un
proceso de auditoria que podra ser externa o interna. Para este proceso se define a continuacion el Proceso de
Auditoria a seguir.

El diagrama de flujo del proceso para la gestion de un programa de auditoria de estas caracteristicas es el
siguiente (Figura 2-2):

Autoridad para el programa de auditoria
(5.1)

v
Establecimiento del programa de auditoria
(52,53)

i sain b Planificar

* [earsos
- procedimientos

Implementacion del programa de auditoria: uacion
(54,55) | g aucditores
- elaboranin el calendanio e las audtarias —— HacEr
Actuar + evaluacién de los audtores
« seleonion dk los equipos auditores —
- conduccidn de las adtividades de auditeria Actividades de
- conservacién de los regisiros [ g audtoria
Mejora del programa ©)
(G19) ¥

iriento y revision e a— ‘
(56) Verificar
- seguimiento y revision
« identificacion ce la necesidad de acdiones
camedivas y preventivas
« identificacion de oportunidades de megjora

|

Figura 2-2. Diagrama de flujo del proceso para la gestion de un programa de auditoria

Con esta metodologia de auditoria logistica el objetivo es conseguir tanto mejorar el sistema de gestion
logistica de la organizacion, como su integracion en el sistema de gestion global de la organizacion. Dicha
integracion tiene una serie de consecuencias positivas que serian:

e Mejora de la competitividad de la organizacion (esto es muy necesario para diferenciarse del resto de
empresas del mismo sector ya que el mercado existente es cada vez mas competitivo

e Megjora en el servicio que se le presta a los clientes pues una adecuada gestion logistica aumentara la
eficacia de la prestacion de los servicios ofrecidos y, ademas, en consecuencia, aumentard la
fidelizacion de los clientes y su satisfaccion.

e Reduccion de los costes logisticos asociados, entre otros, a las ventas, aprovisionamiento, inventario,
almacenamiento, transporte, produccion, preparacion, distribucion etc.

Las actividades que se realizan dentro de la propia auditoria consistiran, de acuerdo con el plan definido en el
Sistema de Gestion Logistica, en comprobar todos y cada uno de los puntos definidos anteriormente en el
modelo y valorar el grado de implantacion de los distintos aspectos de los procesos logisticos de la
organizacion.

10
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2.5 DOCUMENTOS DE LA AUDITORIA LOGISTICA

La auditoria logistica se apoya en una serie de documentos para su correcto desarrollo.

Entre todos los documentos que se utilizan, los que se exponen en este capitulo de la memoria son los
correspondientes al cuestionario de evaluacion empleado y a los criterios que se han seguido para otorgar las
puntuaciones a cada pregunta del cuestionario.

11
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2,51 Cuestionario de evaluacion de la Auditoria Logistica

Para la aplicacion de este modelo, se ha desarrollado un cuestionario con 155 preguntas que abarcan la
totalidad de los puntos mencionados anteriormente (Tabla 2-1).

Tabla 2-1. Elementos del Cuestionario EVALOG de Gestion Logistica

Elementos del Cuestionario EVALOG de Gestion Logistica
Capitulos Subcapitulos Numero de Cuestiones
Requisi Enfoque a Procesos del Sistema de Gestion Logistica 4
equisitos
Generales Identificacion de los Requisitos Logisticos 3
Funcién Logistica 3
Responsabilidad Enfoque al Cliente 3
de la Direccion Objetivos 4
Revision por la Direccion 2
Recursos Humanos 7
Gestion de los Recursos de Informacion 7
Recursos
Infraestructura 4
Servicio al Cliente (Ventas) 12
Gestion de la Produccion 13
Servicio de Proveedores (Compras y 13
Aprovisionamiento)
Procesos
LOgIStl.COS Almacenamiento 12
Operativos
Gestion de Inventario 12
Transporte y Distribucion 11
Logistica Inversa 11
Generalidades 3
Andlisis y Auditoria y Seguimiento 14
Mejora Control de las No Conformidades 7
Mejora 10

12
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2.5.2 Criterios de evaluacion y puntuacion de la Auditoria Logistica

Tabla 2-2. Criterios de evaluacion y puntuacion de la Auditoria Logistica

ATIBUTOS DEL NIVEL DE MADUREZ

Nivel de
Madurez

Enfoque

Despliegue

Resultados

Mejora

Nivel 1 (Sin
aproximacion
formal)

Existen evidencias de que la
actividad se realiza.
Existen algunas evidencias de
que la actividad se esta

realizando de forma sistematica.

La actividad se

su alcance.

encuentra implantada
en menos del 25% de

Existen pocas evidencias de
que se midan los resultados de
la actividad.
Los datos existentes muestran
que los resultados de la
actividad son en muchos casos
impredecibles o no son
consecuencia del enfoque.

Las acciones de mejora se basan en
tratamientos inmediatos de las
incidencias detectadas, sin que se
encuentre una actividad planificada
de mejora.

Nivel 2
(Aproximacion
Reactiva)

Existe evidencia clara de que la
actividad se esta realizando de
forma sistematica.
Existen algunas evidencias de
que la actividad esta
s6lidamente fundamentada.

La actividad se
encuentra implantada
en aproximadamente
el 50% de su alcance.

Se encuentra alguna evidencia
de que se miden los resultados
de la actividad.
Existen evidencias de que los
resultados son consecuencia
del enfoque adoptado.

Las acciones de mejora se basan en
analisis de las causas de las
incidencias detectadas y en la
planificacion de acciones para
eliminar dichas causas.

Nivel 3
(Aproximacion
Sistema Formal

Estable)

Existe evidencia clara de que la
metodologia de la actividad esta
s6lidamente fundamentada.
Las entradas y salidas de la
actividad tienen en cuenta otras
actividades del sistema de
gestion logistica.

La actividad se
encuentra implantada
en aproximadamente
el 75% de su alcance

Se miden periédicamente los
resultados de la actividad.
Existe alguna evidencia de que
se mida la efectividad de las
acciones de mejora.

Existe evidencia de la adopcion de
acciones de mejora para evitar
potenciales incidencias en la
actividad.
Existe alguna evidencia de que se
mida la efectividad de las acciones de
mejora.

Nivel 4
(Enfasis en la
mejora
continua)

La actividad se encuentra
integrada en los procesos del
sistema de gestion de la calidad
de la organizacion.

La actividad se encuentra
alineada con la Politica de
Calidad de la organizacion.

La actividad se
encuentra implantada
en todo su alcance.

La actividad presenta
resultados favorables en
comparacion con objetivos o
resultados planificados
propios.

Existen evidencias de que los
resultados de la actividad son
favorables en comparacion con
los del periodo anterior.

Existe evidencia de que se utilizan
los resultados de la actividad y su
comparacion con objetivos propios
como fuente de informacién para la
mejora.

Existe evidencia de que se utilizan
los resultados de la evaluacion del
sistema de gestion logistica como
fuente de informacion para la mejora.
Existe evidencia de que se miden las
mejoras logradas a través de los
resultados de la actividad.

Nivel 5

(Desempefio de

“mejor de su
clase”)

La actividad se encuentra
integrada en los procesos del
sistema de gestion global de la
organizacion.

La actividad se encuentra
alineada con la Politica y
Estrategia Global de la
organizacion.

La actividad integra
en su alcance las
necesidades y
expectativas de todos
los grupos de interés,

incluyendo la
evaluacion de su
comportamiento
ambiental y de los
aspectos de seguridad
y salud laboral.

Existen tendencias sostenidas
de los resultados de la
actividad en al menos 3
periodos consecutivos.
Existen comparaciones
externas y éstas son favorables
en la mayoria de los resultados
de la actividad.

Existe evidencia de que los objetivos
de mejora de la actividad son

consecuencia del despliegue de la

politica y estrategia de la
organizacion.

Los planes de mejora de la actividad

tienen en cuenta las mejores practicas

disponibles y los resultados de las
comparaciones externas.
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3 DESCRIPCION DE LA EMPRESA CASO DE
ESTUDIO

3.1 ANTECEDENTES

El grupo AMESA (Asociacién del Mueble y Electrodoméstico S.A.) es una empresa de caracter familiar
dedicada, desde hace mas de dos décadas, a la distribucion en Andalucia Occidental de un amplio catalogo de
electrodomésticos de gama blanca, gama marrén y PAE (seran explicadas con mas detalle en puntos
posteriores de esta memoria).

Esta afincada en Espafia en la provincia de Sevilla, concretamente en la calle Nivel del Poligono Industrial
Store situado en la capital y cuenta con cuatro naves de almacén, aunque solo destina para su uso dos de ellas
(las dos naves restantes estan alquiladas a terceros) y desde alli realiza su actividad comercial.

Es una empresa que trabaja al por menor y esta avalada por el servicio y atencion al cliente, asi como con el
compromiso con marcas lideres del sector.

AMESA ofrece tanto servicios de compra en el propio almacén, como servicios de encargo de productos por
teléfono o correo electronico con recogida en tienda. Ademas, ofrece la posibilidad de realizar pedidos a través
de su web (previo registro del cliente).

Pertenece al Grupo de compras Segesa-Cadena Redder, siendo la plataforma AMESA lider indiscutible en
ventas de electrodomésticos de gama blanca y la cabecera de este grupo para Andalucia Occidental.

Segesa se constituye como un grupo de compras en 1987, ante la necesidad de varios empresarios del sector de
hacer frente a un mercado en constante evolucion y con idea de encontrar sinergias comunes que les permitiera
ser mas competitivos y al mismo tiempo mejorar sus servicios al consumidor.

Actualmente, este grupo cuenta con 13 plataformas (en Sevilla, aparte de AMESA, también se encuentran
otras dos distribuidoras: Joaquin Fernandez S.A. y Todomestic) que gestionan 1955 puntos de venta repartidos
por todo el territorio nacional.

A continuacion, se exponen en dos tablas las 13 plataformas pertenecientes al Grupo Segesa (Tabla 3-1) asi
como todas las marcas con las que comercializa AMESA (Tabla 3-2).
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Tabla 3-1. Plataformas pertenecientes al grupo de compras Segesa

O BOTIGUERS
(=} 1
2 3]

ABE ELECTRODOMESTICS S.L. E
AMESA D" © amesa
GRUPO
CEDECASA &C@decasa

CENOR ELECTRODOMESTICOS

scenor

electrodomésticos

CONVERGES

s
Converges jo.

DMI COMPUTER S.A.

ELECTRODOMESTICOS DEL SURESTE electrodomesticor
S.A. DEL SURESTE
: P
ELECTRODOMESTICOS PLADISEL S.L. PLADISEL
EURO ELECTRODOMESTICOS S.L. EURD
GARDE ELECTRODOMESTICOS —
ANDALUCIA S.L.
JOAQUIN FERNANDEZ S.A. gfe noqin Feminder 2
MEDIRED GESTION S.L. @medired
NEUMESSE S L. (&
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PREFABRICADOS NORTYSUR S.A. s
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g
RADIO CARRERA S.A. carrera
TODOMESTIC Todomestic
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Tabla 3-2. Marcas con las que comercializa AMESA

AEG AIRIS == A ARISTON
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3.2 LOCALIZACION DE LAS NAVES DE ALMACENAMIENTO DE AMESA

AMESA cuenta con 4 naves de su propiedad, aunque para su actividad diaria solo utiliza dos de ellas (las otras
las tienen alquiladas a terceros).

Estas dos naves empleadas son diferenciadas en la empresa como nave 1 y nave 2:

e Lanave 1 es el almacén principal, donde se encuentran las oficinas del personal y donde se realizan
las labores de carga y descarga de la mercancia. Cuenta con unos 4500 m2 de superficie.

e Lanave 2, de menor tamaiio que la anterior, se encuentra situada en un solar contiguo y es utilizada
para acomodar producto cuando éste no cabe en la nave principal, para ubicar las campafas de
invierno y de verano (se compran grandes cantidades de aparatos de calefaccion y ventiladores y aires
acondicionados, respectivamente) y para ubicar también la mercancia averiada.

A continuacion, se incluye una vista en planta de la localizacion de las naves de AMESA, una con respecto a
la otra (Figura 3-1).

il
{
8

TALLERESMARTIN

Figura 3-1. Localizacion respectiva de las naves de almacenamiento de AMESA
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3.3 ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

La estructura de los departamentos y el personal de AMESA se detallan a continuacion, en forma de
organigrama, en la Figura 3-2.

Gerente (1)
Departamento Dpto.
Comercial (4) Comprasy
Ventas(15)
Jefe de Jefe de Ventas
Comerciales (1) (1)
[ Comerciales (3)]
Seccidn de Seccion de Seccion de
Almacén (6) Facturacion(3) Gestion de
pedidos (5)
’
Jefe de
Almacén (1)
\. i
Rutas(1) Recepcion
telefonica de
4 pedidos(4)
Mozos de
Almacén (5)
.

Figura 3-2. Organigrama de AMESA
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3.4 RESPONSABILIDADES DEL PERSONAL CLAVE

AMESA, a pesar de ser una empresa familiar, cuenta con una plantilla de 20 trabajadores en total que
desempeian distintas actividades tanto relacionadas con la logistica, como independientes de ésta.

Con el siguiente registro se pretende dejar constancia, identificar y describir cada una de las diferentes
funciones y responsabilidades del personal clave de esta empresa.

3.41 Responsabilidades del Gerente

Se trata del director general de la empresa. Su principal funcion es supervisar todas las actividades que se
desempefian en el transcurso del ejercicio comercial de la organizacion para asegurarse de que ésta funcione
correctamente. Esta supervision alcanza desde la revision periddica de quejas por parte de clientes, hasta la
evaluacion de productos y proveedores susceptibles de ser eliminados del catalogo o de ser sustituidos por
otros mas adecuados.

Es responsabilidad del gerente la de reunirse en las oficinas de AMESA con los distintos proveedores para
negociar precios y ofertas. Es, por tanto, el maximo responsable de las compras a proveedores y el
abastecimiento en la empresa. Es su cometido decidir a quién comprar, qué cantidades y de qué productos y
sobre todo cuando realizar estas compras.

Para tomar estas decisiones, el gerente revisa periddicamente los niveles de stock de los productos del almacén
a través del sistema informatico de la empresa ademas de estudiar la demanda de otros afios y hacer asi las
previsiones de demanda.

La gerencia es una parte fundamental del organigrama de la empresa, siendo en gran medida parte del éxito o
fracaso del negocio. No solo se trata de supervisar las actividades realizadas por los empleados, sino también
de saber tomar las decisiones adecuadas y de conseguir que todo el equipo humano de la empresa trabaje al
unisono para conseguir €l mayor rendimiento posible. Por ello, el gerente debe aportar tanto su capacidad de
liderazgo como de coordinacion.

3.4.2 Responsabilidades del Departamento Comercial

Este departamento esta situado en la planta superior de las oficinas de AMESA vy es el que se relaciona en
mayor medida con los clientes. Sus funciones abarcan desde captar nuevos clientes y promocionar la empresa,
hasta realizar un seguimiento de los clientes actuales de la empresa para asegurar la buena relacion con los
mismos. Respecto a los clientes mas importantes, los comerciales realizan visitas y reuniones periodicas con
ellos.

Ademas, es responsabilidad de los comerciales desplazarse hasta las tiendas de los clientes en el caso de que
éstos quieran cambiar o devolver alguna mercancia. Revisan que todo esté correcto y pasan al departamento de
Gestion de Pedidos la informacion para que se recoja dicha mercancia y se cambie por otra o se realice su
abono.

El personal de este departamento también recibe, mas ocasionalmente, pedidos de clientes por via telefonica o
en persona. Estos pedidos no son gestionados por estos comerciales, si no que desvian su procesamiento al
Departamento de Compras y Ventas para que se hagan cargo los responsables de la seccion de Gestion de
Pedidos.

Este departamento estd compuesto por 4 personas: 3 comerciales que son los que realizan las tareas
anteriormente descritas y el jefe de comerciales que ademas de estas tareas, tiene la responsabilidad de
supervisar y coordinar las actividades del departamento.
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3.4.3 Responsabilidades del Jefe de Ventas

Representa el enlace directo del Departamento de Compras y Ventas con el gerente de la organizacion. Sobre
¢l recae la responsabilidad del buen funcionamiento de dicho departamento.

Se encarga de supervisar el trabajo de los 14 empleados a su cargo y de coordinar las relaciones entre los
distintos procesos logisticos que integran el departamento. Ademas, es el responsable de tramitar las compras a
proveedores y de organizar y planificar el calendario de entregas de mercancia de los proveedores en el
almacén.

3.44 Responsabilidades del Jefe de Almacén

Tiene como funcion principal la recepcion y descarga de productos de los camiones y traileres que llegan a la
sede de AMESA, asi como la de organizar y decidir la distribucion fisica y colocacion de la nueva mercancia
dentro del recinto del almacén.

Por otra parte, también realiza diariamente preparacion de pedidos y es su responsabilidad coordinar las
actividades de los 5 mozos de almacén.

Ademas de lo anterior, se encarga también de revisar periddicamente el buen funcionamiento de los equipos

destinados a la manipulacion de cargas y de gestionar su mantenimiento.

3.4.5 Responsabilidades de los Mozos de Almacén

Actualmente la empresa cuenta con 5 personas dedicadas a esta labor. Sus principales responsabilidades son la
preparacion diaria de pedidos de clientes (asignada por el responsable de la gestion de las rutas y el transporte)
y la carga de estos pedidos a los camiones y traileres para su transporte y distribucion.

También ayudan a la colocacion de mercancia en el almacén y son los encargados de sacar productos a los
clientes que se personan en las instalaciones y de mover los productos averiados que traigan los clientes al
almacén a la zona de averias

Otras de sus funciones, aunque éstas sean mas secundarias, son la de realizar limpiezas periddicas dentro del
almacén (barrer, recoger embalajes, tirar pallets estropeados etc.).

3.46 Responsabilidades de la Seccion de Facturacion

Esta seccion del Departamento de Compras y Ventas esta ubicada en la planta superior de las instalaciones de
AMESA vy es la encargada de gestionar todos los aspectos administrativos relacionados con la emision y
recepcion de facturas, albaranes y con el almacén.

Cuenta con 3 personas cuya labor es recopilar toda la informacion disponible y necesaria para luego trasladarla
a una gestoria externa encargada de realizar la contabilidad de la empresa.

3.4.7 Responsabilidades del empleado encargado del Transporte y Distribucion (rutas)

Este empleado es el responsable del proceso logistico de Transporte y Distribucion a los clientes.

Diariamente, en funcion de los pedidos recibidos y los pendientes de entrega, analiza y establece que pedidos
enviar, asi como las rutas mas convenientes. Agrupa los pedidos de forma que se minimicen los costes.

Una vez decidido que pedidos son los que van a enviar ese dia, se encarga de repartir y enviar a las PDA del
personal de almacén los pedidos a preparar.

Por otro parte, es el encargado de gestionar la recogida de mercancia que los clientes quieran cambiar o
devolver. Se encarga también de volver a enviar la mercancia para el caso que el cliente haya elegido
cambiarla o de realizar el abono correspondiente para el caso que el cliente quiera devolver la mercancia.

También, al igual que el resto de sus compaiieros de la seccion de Gestion de Pedidos, se encarga de recibir via
telefonica o por email los pedidos de clientes y reflejarlos en el sistema informatico de la empresa.
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3.48 Responsabilidades del resto de personal de la Seccion de Pedidos (recepcion telefénica)

Los 4 empleados de esta seccion se encargan de recibir, telefonicamente o por email, los pedidos de los
clientes y como se ha comentado anteriormente, de volcarlos en el sistema informatico.

Ademas de lo anterior, son los responsables de gestionar la venta de productos a clientes cuando éstos se
personan en las instalaciones de la empresa (reciben y asesoran al cliente en su compra y tramitan la venta).
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3.5 GAMAS DE PRODUCTOS COMERCIALIZADOS

Un electrodoméstico es una maquina o aparato, impulsado por energia eléctrica, que permite realizar o agilizar
algunas tareas domésticas de caracter rutinario.

Los electrodomésticos se clasifican por tipos y se dividen en tres grandes grupos expuestos a continuacion:
gama blanca, gama marron y PAE.

3.5.1 Gama Blanca

Esta gama hace referencia a los principales electrodomésticos de gran tamaiio vinculados a la cocina y a la
limpieza en el hogar. También se incluyen, por ser de gran tamafio, los aparatos de ventilacion (algunas
clasificaciones los proponen como una categoria separada. Aqui se va a considerar que estan incluidos en la
gama blanca).

Los electrodomésticos mas importantes que integrarian esta gama son:
e Lavadoras
e Secadoras
e Frigorificos
e Lavavajillas
e Vitroceramicas
e Hornos
e Campanas extractoras
e Aires Acondicionados
e (Calefaccion y estufas

Para los aires acondicionados y para la calefaccion y estufas, al ser productos estacionales, se llevan a cabo en
la empresa dos grandes campanas al afio, llamadas campaia de frio y campana de calor respectivamente.

e Campaiia de frio: Aproximadamente desde finales de primavera hasta octubre.

e (Campana de calor: Aproximadamente desde octubre hasta abril.

3.5.2 Gama Marréon

Esta gama hace referencia al conjunto de electrodomésticos, tanto de gran tamafio como pequeiios,
relacionados con el video y con el audio.

Son de uso cotidiano y a diferencia de los de gama blanca, estan enfocados al entretenimiento.
Los principales electrodomésticos que integrarian esta gama son:

e Televisores y monitores

e Mandos a distancia

e Reproductores de video como el DVD

e Home cinema

e Videocamaras y camaras de fotos

e Radios y grabadoras

e Equipos de musica y altavoces

e (Cascos y auriculares
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e Reproductores de audio (mp3, mp4, iPod, etc.)

Esta gama de electrodomésticos vive actualmente un verdadero auge debido a la continuada innovacion en el
mercado de este tipo de aparatos. Es la linea que en los ultimos afios ha sufrido mayores cambios y una gran
evolucion gracias a los avances en la tecnologia y debido a ello, constantemente, estan apareciendo novedades
que mejoran las caracteristicas de los anteriores productos.

Cada vez se fabrican mas articulos de este tipo, con mayores prestaciones y calidad y también de menor
tamafio y peso. Por ello, en los tltimos afos el progreso de crecimiento mas notable y continuo segun las
ventas de productos se haya producido en este tipo de electrodomésticos.

353 PAE

Esta gama de electrodomésticos hace referencia a “Pequefios Aparatos Electrodomésticos” utilizados tanto en
la cocina y el hogar como para el cuidado personal.

Los principales electrodomésticos para la cocina y el hogar que integrarian esta gama son:
e Planchas
e Basculas
e Barbacoas, grills y planchas de cocina
e Freidoras y picadoras
e Aspiradoras
e (afeteras
e Tostadoras y sandwicheras
e Batidoras y licuadoras
e Exprimidores y hervidores
Los principales electrodomésticos para el cuidado personal que integrarian esta gama son:
e Magquinas de afeitar y cortar el pelo
e Depiladoras
o Cepillos dentales eléctricos
e Secadores de pelo

e Planchas de pelo
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4 PROCESOS LOGISTICOS EN LA EMPRESA

41 COMPRAS A PROVEEDORES

Como se ha mencionado anteriormente, AMESA es una de las 13 plataformas a nivel nacional que componen
el Grupo de Compras Segesa- Cadena Redder (en adelante Grupo Segesa).

A principios de afio, los directores nacionales de compafiias como Balay, Teka, Samsung, Lg o Daewoo se
retnen con los representantes del Grupo Segesa para fijar acuerdos en relacion con las compras que debe
realizar este grupo (las 13 plataformas) a dichos proveedores y asi obtener descuentos y rappels.

Una vez fijados estos acuerdos, se asigna a cada una de las plataformas el porcentaje del volumen total de
compras del que se tiene que hacer cargo. Esto se decide en funcion del potencial de cada una de ellas
(tamario, facturacion etc.).

Ademas de los proveedores acogidos a los acuerdos del grupo Segesa, AMESA tiene relaciones comerciales
de menor volumen con otra serie de proveedores. En total, incluyendo a unos y a otros, cuenta con una base de
casi 200 proveedores.

De entre todos, solo con aproximadamente 20 de ellos, realiza operaciones diarias. Con estos proveedores
diarios llevan trabajando ya muchos afios y se consideran de confianza. La relacion con el resto tiene un
caracter mas puntual.

Durante el afo, las compras se realizan aproximadamente cada 2 o 3 semanas para ir cubriendo las
necesidades diarias de la empresa. Aparte de esto, en el mes de mayo y en el mes de septiembre, se realizan
unas compras mayores orientadas a cubrir el volumen de compras minimo que le haya sido fijado a AMESA
por el Grupo Segesa. Los productos se piden en cantidades muy grandes y lo comin es que envien la
mercancia en contenedores por via maritima.

De las decisiones sobre las compras (qué mercancia pedir, qué cantidad y a qué proveedor), tanto en el marco
de los acuerdos del Grupo Segesa como las que se realizan al resto de proveedores, asi como de las
negociaciones con estos Ultimos, se encarga el Gerente de la empresa.

Por otra parte, la formalizacion propiamente dicha de las compras a proveedores es responsabilidad del Jefe de
Ventas. Es decir, es el Gerente el que refleja en el sistema informatico de la empresa las compras que es
necesario realizar, pero es el Jefe de Ventas el encargado de su posterior tramitacion.

Ademas de las labores anteriores, el Jefe de Ventas también se encarga de decidir y fijar el calendario de
entregas de los pedidos cursados a los proveedores, teniendo en cuenta las fechas y las horas disponibles para
ello. Ademas, otorga preferencia a proveedores cuya mercancia esté altamente demandada por los clientes,
frente a los proveedores cuya mercancia va a ir destinada a almacenaje.

Por ultimo, en cuanto a los plazos de entrega:

e Si los proveedores tienen stock disponible en sus fabricas o centros logisticos en Espafia, el plazo de
entrega es aproximadamente de 7 u 8 dias laborables.

e Sin embargo, si se trata de fabricacion bajo pedido y la mercancia es enviada por transporte maritimo
en un contenedor, el plazo de entrega aumenta considerablemente hasta, aproximadamente, 2 meses.
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4.2 VENTASY SERVICIO AL CLIENTE

Los clientes de AMESA son pequetias tiendas locales que, por lo general, llevan trabajando muchos afios con
la empresa y se les considera de confianza. Los comerciales son ¢l contacto directo con ellos y los encargados
de mantener una buena relacion comercial con los mismos.

Los pedidos de clientes pueden llegar a la organizacion por varias vias:
e ATRAVES DE LOS COMERCIALES:

Estos traen pedidos de clientes y los pasan a los empleados de la Seccion de pedidos para su
tramitacion (introducen estos pedidos en el sistema informatico de la empresa).

e POR VIA TELEFONICA:

Los clientes llaman por teléfono y los integrantes de la Seccion de Pedidos atienden estas llamadas y
registran estos pedidos en el sistema informatico de la empresa.

¢ POR VIA EMAIL:

Los empleados de la Seccion de Pedidos reciben pedidos de clientes por correo electronico y los
registran en el sistema informatico de la empresa.

e POR ViA WEB:

Utilizando la web de AMESA. Estos pedidos son revisados y volcados en el sistema de la empresa
periddicamente a las 09.30h, 12.00h, 13.00h, 15.00h y a las 16.30h, siendo ésta tltima la hora limite
que tiene el cliente para hacer pedido y que éste pueda ser gestionado ese mismo dia y entregado al dia
siguiente. El encargado de hacer estas revisiones a la web es el responsable de organizar las rutas de
transporte.

e ENPERSONA:

Los clientes pueden ir personalmente a las instalaciones de AMESA y alli mismo realizar sus
compras. Los 4 empleados que reciben los pedidos telefonicamente son los encargados de atenderlos
y tramitar sus compras.

A su vez, la mercancia puede ser entregada a los clientes de las siguientes formas:
e RECOGIDA EN ALMACEN:

Si el cliente encarga el pedido por teléfono y decide recogerlo en el almacén, se le tiene preparado y
cuando llega los mozos de almacén lo cargan en su camion o furgoneta.

Si el cliente realiza la compra en el propio almacén, son los empleados de la Seccion de Gestion de
Pedidos los encargados de asesorarlo y gestionar su compra. Posteriormente los mozos de almacén
preparan la mercancia y la cargan en el camion o furgoneta.

e ENVIO A TIENDA DEL CLIENTE:

Es la opcion mas utilizada. Los pedidos son entregados en las tiendas de los clientes a través de una
flota de camiones subcontratada que realiza rutas de reparto.

En general los plazos de entrega al cliente oscilan entre 24 y 36 horas cuando hay stock en el almacén y entre 7
y 8 dias cuando no hay stock y, por tanto, es necesario hacer un pedido a proveedores.

En cuanto a las reclamaciones, los empleados de la Seccion de Gestion de Pedidos son los encargados de
intentar solucionarlas. El gerente de la empresa las evalia periddicamente para intentar que no vuelvan a
suceder.

Con respecto a la politica de devoluciones, en general, el cliente tiene 2 afos de garantia y en ese periodo
puede cambiar o devolver el producto. En ambos casos, los comerciales se desplazan a la tienda del cliente y
examinan la mercancia en cuestion. Una vez comprobado que el cambio o devolucion es procedente, pasaran
la informacion a la Seccion de Gestion de Pedidos para que gestionen la recogida, asi como el cambio de
producto o el abono seglin corresponda
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Por ultimo, el procedimiento de facturacion es el siguiente:
1. Elencargado de las rutas genera los albaranes y se los entrega al transportista.
Se envia la mercancia a los clientes.
Los clientes firman los albaranes de entrega.
El transportista trac de vuelta los albaranes a AMESA.
El encargado de las rutas comprueba que todo esté correcto.

Se pasa la informacion a la Seccion de Facturacion.

NS R LN

La Seccion de Facturacion emite las facturas y gestiona los cobros al cliente.
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4.3 PLANIFICACION DE LA PRODUCCION

Al ser una empresa distribuidora, no fabrica productos y por tanto no tiene produccion ni proceso logistico
asociada a ella. Por ello, no se desarrollara este capitulo.
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4.4 ALMACENAMIENTO

Al ser una empresa distribuidora, el almacenamiento es uno de los procesos logisticos que estan mas
desarrollados y se gestionan de forma mas eficiente en AMESA.

A continuacion, se explica detalladamente las actividades que se realizan dentro de los almacenes, asi como
sus caracteristicas fisicas y la forma en que los gestionan.

441 Caracteristicas generales del disefio y gestion de las naves almacén

e Tienen almacenes convencionales de disefio tradicional para productos terminados.

e Son naves propias, pues manejan un alto volumen de materiales y les dan un uso multiple a las
instalaciones (oficinas y almacenamiento).

e Al tener muchas referencias de producto y muchas unidades por cada referencia, usan sistemas de alta
densidad: estanterias dobles y estanterias moviles/paternoster. Ademas, apilan a granel la mercancia
voluminosa de gama blanca pedida en grandes cantidades.

Figura 4-1. Estanterias dobles, estanterias moviles y mercancia a granel

e FEl suelo de la nave 1 esta elevado (facilita la carga y descarga) y cuentan con darsenas cubiertas y
pasarelas de acceso mecanizadas desde €stas hasta el camion.

B A

Figura 4-2. Darsenas cubiertas y suelo elevado con muelle hidraulico
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Las operaciones de picking son de tipo manual. Los operarios cuentan con la ayuda de PDA para
saber donde estan los productos y poder darlos de alta o de baja en el sistema informatico de la
empresa.

Las distintas referencias de producto se identifican por codigos de barras, permitiendo esto una
identificacion inmediata y poder darlas de alta o de baja en el sistema a través de las PDA de forma
rapida y eficiente (actualizacion en tiempo real).

Emplean 2 tipos de pallet: el europeo (1,2m x 0,8m) y el americano (1,2m x lm). Tienen pallets
comprados y de su propiedad y ademas de eso, se quedan los pallets que descarguen los proveedores a
no ser que éstos exijan que se les devuelva. En ese caso, el jefe de almacén intercambia con el
transportista del proveedor pallets equivalentes. Los unicos pallets que no son de su propiedad son de
la marca SHEF (empresa que alquila pallets y exigen su devolucion. Se distinguen facilmente porque
los pintan de colores).

Los elementos usados para el manejo de materiales son carretillas estandar de mano, transpaletas
manuales y carretillas eléctricas contrapesadas (2 de tipo pinza y 7 tipo ufia).

Figura 4-3. Carretilla contrapesada tipo pinza y carretilla tipo ufia

En la mercancia a granel (principalmente gama blanca), se emplea un sistema FIFO pues al comprarse
en grandes cantidades, su tiempo de permanencia en el almacén es mayor y como el tiempo permitido
para devolver la mercancia que no se venda al proveedor suele ser de 6 meses, conviene que la
mercancia que entra primero en almacén sea la primera que salga y asi evitar que caduque la garantia
de devolucion en algun producto. Todo esto obliga a continuas reubicaciones de la mercancia dentro
del almacén.

En la mercancia que se coloca en las estanterias se emplea un sistema LIFO, pues al comprarse en
menores cantidades, su tiempo de permanencia en el almacén es menor y no tienen la preocupacion de
que se pase la fecha permitida para poder devolverlo.
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44.2 Layout de las naves de almacenamiento

A continuacion, para entender mejor el proceso logistico de Almacenamiento se expondra una descripcion de
las distintas zonas de las naves almacén propiedad de AMESA, asi como planos esquematicos en planta de
dichas naves (Figura 4-4 y Figura 4-5).

4421 Layout de la nave principal de AMESA (nave 1)

MERCANCIA A GRANEL OFICINA j MERCANCIA A GRANEL

CALLE 2 MUELLES CARGA Y DESCARGA CALLE 1

T T T
ESTANTERIA DOBLE i 0 ESTANTERIA DOBLE I ‘ ESTANTERIA DOBLE i 8 ESTANTERIA DOBLE

CALLE 4 CALLE 3

PLAYA

" T ) ’ | "
ESTANTERIADOBLE | | ESTANTERIA DOBLE I ‘ ESTANTERIADOBLE | | ESTANTERIA DOBLE

CALLE 6 CALLE 5
TORRE 1 TORRE 2

MERCANCIA A GRANEL MERCANCIA A GRANEL

Figura 4-4. Distribucion esquematica en planta de la nave 1

e OFICINA:

Cuenta con dos plantas. En la planta baja se encuentran los empleados de la Seccion de Gestion de
Pedidos y los despachos del gerente y del jefe de ventas. Por otro lado, en la primera planta se ubica el
Departamento Comercial y la Seccion de Facturacion.

e MUELLES DE CARGA Y DESCARGA:

La nave cuenta con 4 muelles, todos ellos hidraulicos. Tres de ellos se utilizan para la carga y descarga
de camiones o furgonetas de clientes ademas de para los camiones rigidos de proveedores. Por tltimo,
el cuarto muelle es para traileres (es el de mayor longitud).

e ZONAS DE MERCANCIA A GRANEL:

Estas zonas estan destinadas para colocar en ellas mercancia de gran tamafio y pedida en grandes
cantidades (> 10 unidades) que, por su volumen y cantidad, no tendria sentido almacenar en las
estanterias. Este seria el caso de la gama blanca, con productos como lavadoras o frigorificos.

e PLAYA:

Ubicacion intermedia donde se coloca la mercancia entre que ésta se descarga y se ubica dentro del
almacén. Los mozos de almacén también emplean esta zona para preparar los pedidos de clientes que
saldran en las rutas de transporte.

e ESTANTERIAS:

En AMESA hacen uso de estanterias de tipo doble. Tienen aproximadamente 4,5 metros de altura y
1,5 metros de fondo. Esta nave cuenta con un total de 4 estanterias dobles. A mitad de cada calle, la
estructura de la estanteria forma un pasillo tipo puente para que los operarios y las carretillas puedan
cruzar por debajo y atravesar las distintas calles. Esto evita tener que volver siempre a la zona de la
playa para cambiar de calle.

e CALLES:
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4422

Esta nave cuenta, en total, con 6 calles. Mirando a las torres y dejando de espaldas los muelles de
carga y descarga, estas calles se numeran de forma que a la izquierda quedan las calles impares y a la
derecha las pares. Entrando en cada calle se diferencia entre el lado izquierdo y derecho de la siguiente
forma: el lado izquierdo se codifica con un 1 y el derecho con un 2. De esta forma, cada calle quedaria
identificada de la siguiente forma:

- Calle I: calle 11 (calle 1 izquierda) y calle 12 (calle 1 derecha)

- Calle 2: calle 21 (calle 2 izquierda) y calle 21 (calle 2 derecha)

- Calle 3: calle 32 (calle 3 izquierda) y calle 32 (calle 3 derecha)

- Calle 4: calle 41 (calle 4 izquierda) y calle 42 (calle 4 derecha)

- Calle 5: calle 51 (calle 5 izquierda) y calle 52 (calle 5 derecha)

- Calle 6: calle 61 (calle 6 izquierda) y calle 62 (calle 6 derecha)

TORRES:

Se trata de dos estanterias moviles (paternoster) con unas 35 bandejas cada una.

Tienen, aproximadamente, una altura de 6 metros y entre las dos torres llegan a un total de 400 m2 de
superficie aprovechable para almacenar.

Aqui se almacena productos PAE de aseo personal, como por ejemplo depiladoras, secadores etc.

En la segunda nave se ubican los productos adquiridos para las camparfias grandes, como calefactores
(campafia de invierno) o ventiladores y aires acondicionados (campaia de verano). También se usa
cuando no hay capacidad de almacenaje suficiente en la nave principal.

Layout de la nave secundaria de AMESA (nave 2)

En la segunda nave se ubican los productos adquiridos para las campafias grandes, como calefactores
(campana de invierno) o ventiladores y aires acondicionados (campafia de verano). También se usa cuando no
hay capacidad de almacenaje suficiente en la nave principal.

PLANTA 0: AVERIAS
PLANTA 1: OFICINAS/COMEDOR (NO SE USAN)

CALLE 5

ESTANTERIA DOBLE

CALLE 3

ESTANTERIA DOBLE

CALLE 1

MERCANCIA A GRANEL

Figura 4-5. Distribucion esquematica en planta de la nave 2
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e ZONA DE AVERIAS:

Aqui se ubica la mercancia defectuosa, tanto la que ha sido devuelta por los clientes, como aquella
recibida de los proveedores con defectos no detectados en la descarga. Permanece en esta ubicacion
hasta que los proveedores vengan a recogerla.

e OFICINAS Y COMEDOR:
Estan en desuso. Todas las oficinas estan en la nave 1.
e ZONA DE MERCANCIA A GRANEL:
Para mercancia de gran tamafio y comprada en grandes cantidades.
e CALLES:
Cuenta con 3 calles y la distincion a izquierda y derecha es igual que en la nave 1.
e [ESTANTERIAS:

Aligual que en la nave 1 se emplean estanterias compactas de tipo doble.

4.4.3 Localizacion de los productos dentro del almacén

En AMESA tienen definida una forma caracteristica para identificar las distintas ubicaciones dentro del
almacén.

La identificacion, codificacion en el sistema informatico de la empresa y el etiquetado de dichas ubicaciones
de detalla a continuacion.

4.4.3.1 Identificacion de las distintas ubicaciones dentro de los almacenes

Como ya se ha comentado anteriormente, los productos de gama blanca como lavadoras o frigorificos son los
que se colocan en las zonas de mercancia a granel. El resto de la gama blanca, la gama marrén y parte del PAE
se sitlian en las estanterias, ya sea de forma paletizada o no. Los productos PAE de aseo personal se localizan
en las estanterias moviles/paternodsters (torre 1 y torre 2)

Para ubicar la mercancia, el almacén se organiza de la siguiente manera:

e Ambas naves (nave 1 y nave 2) estan divididas en calles, distinguiendo a izquierda y a derecha como
ya se ha comentado previamente en esta memoria.

o Todas las estanterias estan divididas en 16 tramos numerados en orden ascendente empezando por el
extremo de la estanteria que esté pegado a la pared de la nave.

e (Cada tramo esta dividido en 5 alturas numeradas en orden ascendente empezando desde el suelo. Asi,
por ejemplo, si el producto esta sobre el suelo estara en la altura 0, mientras que si esta sobre los
estantes podra estar en la altura 1, 2, 3 0 como maximo, en la 4.

Esto no implica que todos los tramos tengan las mismas alturas. Hay tramos con las 5 alturas y éstos
se utilizan, por ejemplo, para ubicar productos PAE que tienen un tamafio mas reducido y asi no
desperdiciar espacio en la estanteria. Por otro lado, hay tramos con menos alturas, por ejemplo,
unicamente las alturas 0, 3 y 4. En estos tramos se ubican productos de mayor tamarfio.
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Asi, cuando se quiere localizar un determinado producto, se realiza una consulta desde un ordenador o PDA y
el sistema informatico de la empresa muestra la ubicacion del producto.

Cabe aclarar que en ubicacion puede haber varios tipos de producto, es decir, varios tipos de referencias.
También es posible que un mismo producto esté repartido en distintas ubicaciones dentro del almacén.

44.3.2 Codificacion de las distintas ubicaciones en el sistema informatico de la empresa

e UBICACIONES DE PRODUCTOS EN LAS ESTANTERIAS COMPACTAS:

Para productos situados en las estanterias compactas, la ubicacion mostrada tras la bisqueda en el
sistema informatico aparece especificando la nave donde se encuentra dicha ubicacion, la calle
correspondiente, si esta a la izquierda o a la derecha de esa calle, el tramo de estanteria y, por Gltimo,
la altura (box) a la que se encuentra.

Tabla 4-1. Ejemplo sobre ubicaciones en estanterias compactas

NAVE

CALLE

ESTANTERIA

BOX

001

012

013

004

En este ejemplo de la Tabla 4-1 el producto estaria ubicado en:

- Nave 1 (la principal).

- Calle 1 ala derecha (mirando plano esquematico de la Figura 7 se puede comprobar que se trata
de una estanteria compacta).

- Tramo 13 de estanteria.

- Altura4.

e UBICACIONES DE PRODUCTOS EN LAS ZONAS A GRANEL:

Para establecer las ubicaciones de la mercancia a granel se usa como apoyo las ubicaciones de la
estanteria que tenga en frente. Es decir, cada tramo de estanteria sirve también para establecer un

tramo en la zona a granel.

Si, por ejemplo, el operario busca el tramo 10 de la zona a granel de una determinada calle, se
desplaza hasta el tramo 10 de la estanteria de esa calle y el espacio que existe en frente de dicho tramo
es el tramo 10 de la zona a granel.

Cabe mencionar que, al apilarse la mercancia desde el suelo en las zonas a granel, todas las
ubicaciones que haya en dichas zonas tendran altura 0.
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Tabla 4-2. Ejemplo sobre ubicaciones de las zonas a granel

NAVE CALLE ESTANTERIA BOX

001 011 013 000

En este ejemplo de la Tabla 4-2 el producto estaria ubicado en:

Nave 1 (la principal).

Calle 1 a la izquierda (mirando plano esquematico de la Figura 7 se puede comprobar que se
trata de una zona a granel).

Tramo 13 de estanteria.

Altura 0 (siempre es altura 0).

Se puede observar que esta ubicacion esta justo en frente de la ubicacion del ejemplo de la Tabla 5,
pero en vez de estar en una estanteria, la ubicacion se encuentra en la zona a granel situada en frente
con productos apilados unos encima de otros.

¢ UBICACIONES DE PRODUCTOS EN LAS ESTANTERIAS MOVILES:

Para el caso de los productos ubicados en las estanterias moviles, torre 1 y torre 2, la informacion que
muestra el sistema informatico es diferente a la mostrada para las estanterias compactas y las zonas a
granel.

Esta informacion tinicamente incluye la nave donde se encuentran las torres, si es la torre 1 (su
codificacion es 101) o la torre 2 (su codificacion es 102) y por ultimo la bandeja correspondiente (el
sistema informatico las llama estanterias).

Se distingue la torre 1 y la torre 2 de la siguiente forma: mirando a las torres y dejando de espaldas los
muelles de carga y descarga, la torre 1 es la situada a la izquierda y la torre 2 la situada a la derecha.

Tabla 4-3. Informacion sobre ubicaciones en las estanterias moviles

NAVE TORRE ESTANTERIA

001 101 23

En este ejemplo de la Tabla 4-3 el producto estaria ubicado en:
- Nave 1 (la principal).
- Torre 1 (la torre de la izquierda).

- Bandeja/estanteria nimero 23.
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44.3.3 Etiquetado de las distintas ubicaciones dentro del almacén

En las etiquetas utilizadas en los almacenes para identificar las diferentes ubicaciones aparecen tanto los
codigos explicados en el punto anterior segun si la ubicacion esta en una estanteria compacta, mévil o en una
zona a granel, asi como un codigo de barras inico para cada ubicacion.

Este codigo de barras se utiliza para poder registrar en el sistema los productos que se coloquen en esa
ubicacion o darlos de baja una vez que se retiren. De estas labores se encargan los empleados del almacén con
la ayuda de sus PDA.

Cada PDA, ademas se mostrar donde se encuentra cada tipo de producto, esta conectada al sistema informatico
de la empresa y puede escanear tanto los codigos de barras de los productos, como los de las distintas
ubicaciones.

Figura 4-6. Ejemplo de la etiqueta de una ubicacion en el almacén

4.4.3.4 Situacion fisica de las etiquetas identificativas de ubicaciones

La tinica zona donde se podrian colocar las etiquetas de las ubicaciones de las zonas a granel seria en el suelo.
Esto seria poco conveniente tanto por la incomodidad que ocasiona para que el operario escanee los codigos de
barras como por el desgaste que suftirian las etiquetas por el paso de la maquinaria y de los operarios.

De esta forma, la solucion adoptada fue colocar las etiquetas de las ubicaciones de las zonas a granel sobre el
tramo de estanteria que tuviese en frente dicha ubicacion, es decir, en cada tramo de estanteria se colocan tanto
las etiquetas de las ubicaciones pertenecientes a ese tramo como la etiqueta de la zona a granel colocada en
frente.

Por otro lado, en lugar de situar las etiquetas de las ubicaciones cada una a su altura correspondiente, se sitllan
todas juntas en la primera o segunda altura, incluyendo la de la zona a granel que corresponda a ese tramo.
Con esto se consigue que el operario tenga todas las etiquetas a una altura accesible para el escaneado de los
codigos de barras.
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Debido a que es posible la confusion de etiquetas, para facilitar visualmente la distincion de las diferentes
alturas y de la etiqueta correspondiente a la zona a granel, se utiliza un codigo de colores:

e Rosa, azul, rojo, verde y amarillo para las alturas 0, 1, 2, 3 y 4 respectivamente en las estanterias
compactas

e El color blanco se usa para las etiquetas de las zonas a granel.

iF L0

Figura 4-7. Codigo de colores en las etiquetas

444 Descarga de mercanciay proceso de ubicacién de productos en almacén

Todos los dias se reciben camiones o traileres con mercancia de proveedores en las instalaciones de AMESA.
Esta recepcion de mercancia en el almacén siempre se realiza por las mafianas.

Las entregas de mercancia por parte de los proveedores estan sujetas a un calendario elaborado por el Jefe de
Ventas, que decide el dia y la franja horaria que tiene cada proveedor para entregar sus productos. A la hora de
elaborar este calendario, el Jefe de Ventas tiene en cuenta la importancia de la demanda de esa mercancia, es
decir, si hay muchos clientes esperando un determinado producto, se da preferencia a ese proveedor para
descargar frente a otros que simplemente traigan mercancia para almacenar.

El Jefe de Almacén se encarga de revisar este calendario diariamente para saber qué mercancia recibira por
parte de los proveedores al dia siguiente. Si se van a recibir en el almacén productos en grandes cantidades, se
encarga de decidir donde ubicarlos y, en el caso de que fuese necesario, reorganizar el almacén para poder
acomodarlos.

La descarga de mercancia se lleva a cabo en el muelle para traileres o en los muelles pequefios dependiendo
del camion que traiga la agencia del proveedor. Es el Jefe de Almacén el que se encarga de estas labores de
descarga y en su ausencia, uno de los mozos de almacén.
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Dependiendo de como sea la mercancia que haya que descargar se procede de dos formas:

e Si se trata de un inico modelo de producto que se ha pedido en grandes cantidades, su ubicacion
estara decidida desde el dia anterior, y por ello se descarga la mercancia a la vez que se va colocando
en dicha ubicacion. De esto se encarga Unicamente el Jefe de Almacén y tarda, aproximadamente,
unos 40 minutos.

e Si, por el contrario, se trata de diferentes tipos de producto, primero se descarga todo en la playa (se
encarga el Jefe de Almacén y tarda, aproximadamente, unos 75 minutos) y después se procede a su
colocacion en el almacén (participa tanto el Jefe de Almacén como los mozos), preferentemente en la
misma ubicacién donde ya se hubiese almacenado ese tipo de producto o si no es el caso, en una
nueva ubicacion.

Para dar de alta la nueva mercancia en el sistema informatico, el personal de almacén, a la vez que coloca la
mercancia, sigue la siguiente metodologia:

1. Escanea el codigo de barras de la ubicacion elegida.
2. Escanea el codigo de barras del producto a almacenar.

3. Indica la cantidad de producto que se va a colocar.

445 Proceso de preparacion de pedidos y carga de mercancia

Diariamente salen de las instalaciones de AMESA camiones que realizan rutas para repartir los pedidos de los
clientes. Estos pedidos son preparados por todo el personal de almacén, es decir, participan tanto el Jefe de
Almacén, como los mozos.

El encargado de organizar los pedidos en las rutas de transporte (empleado de la Seccion de Gestion de
Pedidos) envia a la PDA de cada empleado del almacén los pedidos que tienen que preparar ese dia y, para
evitar confusiones, cada pedido de cliente es preparado por un inico operario.

Estos pedidos aparecen en las PDA en forma de listas y tienen un codigo de colores para sefialar la prioridad
(de mayor a menor prioridad los colores que se utilizan son el rojo, el amarillo y el verde) y al seleccionar cada
uno de ellos, se despliega en pantalla todos los productos que integran dichos pedidos.

Los operarios van depositando los productos que componen los pedidos en la playa para su posterior carga a
los camiones. Se organizan de forma que la playa quede dividida en zonas seglin las rutas que se vayan a
realizar ese dia y en cada zona se van depositando los pedidos asociados a dichas rutas (separados entre si para
poder distinguir entre un pedido y otro).

La forma de proceder en el proceso de preparacion de pedidos es la siguiente:

1. El operario selecciona uno de los pedidos que le hayan asignado y se despliega en la pantalla de la
PDA la lista de productos que lo componen.

2. Selecciona uno de los productos para ver la informacion sobre su ubicacion o ubicaciones, asi como el
stock que hay del mismo en cada ubicacion.

3. Se desplaza hasta la ubicacion o ubicaciones sefialadas.

4. Escanea el codigo de barras de la ubicacion, asi como el del producto que vaya a coger e indica la
cantidad de producto que va a extraer.
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5. Inmediatamente el sistema da de baja esa cantidad de producto en la ubicacion seleccionada, aunque
no de su stock real en el almacén (esto se hara una vez que se envie al cliente). Por otro lado, ese
producto desaparece de la lista del pedido a preparar.

6. El operario va llevando los productos del pedido a la zona de la playa correspondiente y los va
agrupando.

7. A medida que vaya recogiendo y agrupando los productos de cada pedido, éstos iran desapareciendo
de la lista. Una vez que haya hecho esta operacion con todos los productos que componen el pedido,
el pedido a preparar desaparecera de la PDA del operario, significando esto que su preparacion ha sido
completada.

Cabe destacar que, si los operarios se equivocan de ubicacion para coger los productos, en la PDA aparece un
aviso de que la mercancia seleccionada no se encuentra en la ubicacion escancada e impide darla de baja
(descontar la cantidad de producto en esa ubicacién) hasta que no se escanee el codigo de barras de la
ubicacion correcta.

También puede ocurrir que el operario se desplace hasta una ubicacion y resulte que el producto no se
encuentre realmente alli. En esto casos, el operario debe buscar el producto y reubicarlo correctamente (suele
estar en una ubicacidn cercana).

La preparacion de pedidos se realiza durante todo el dia ya que se cargan camiones tanto por la mafiana como
por la tarde. Los camiones que se cargan por la mafiana realizan la ruta de reparto ese mismo dia, mientras que
los que se cargan por la tarde la realizan al dia siguiente.

Son los mozos de almacén los encargados de cargar los camiones junto con el chofer del vehiculo. Un filtro,
que usan para evitar cargar los pedidos que no corresponde o que falte algin producto, es comprobando en el
albaran que el producto que aparece en el papel es efectivamente el que estan cargando y lo van punteando a
medida que cargan el camion.

Los tiempos de carga dependen del tamafio del vehiculo:
e Siesun trailer la operacion de carga se realiza en aproximadamente 2 horas y 30 minutos.

e Sise trata de camiones mas pequefios, la operacion de carga oscila entre unos 30 y 40 minutos.
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4.5 GESTION DE INVENTARIOS

El Gerente es el encargado de decidir los niveles de stock de los distintos productos. Ademas, revisa
periodicamente a través del sistema informatico, los niveles de inventario de los productos en el almacén.

La prevision de la demanda también es una tarea del Gerente. Para establecerla se basa en su conocimiento del
sector del electrodoméstico, asi como en la demanda que haya habido de los diferentes productos en afios
anteriores.

En base a lo anterior y a los acuerdos que tenga con los proveedores, decide cuanto y cuando realizar las
compras oportunas a los proveedores para intentar, de esta forma, tener siempre producto disponible para los
pedidos de clientes.

La demanda de determinados productos es estacional, diferenciandose dos épocas a lo largo del afio:

e Meses de verano (junio, julio y agosto). Se realiza la campana de verano, comprando y vendiendo en
grandes cantidades aparatos de ventilacién como, por ejemplo, aires acondicionados y ventiladores.

e Meses de invierno (diciembre, enero y febrero). Se realiza la campaiia de invierno, comprando y
vendiendo en grandes cantidades aparatos de calefaccion.

La demanda del resto de productos no se considera estacional ya que, si hablamos, por ejemplo, de una
lavadora, un horno o un lavavajillas, son productos necesarios en el desempefio diario de una casa y no les
afectan las distintas épocas del afio. Por tanto, tienen salida durante todo el afio.

Ademas de todo lo anterior, se conocen los productos de alta rotacion de la empresa. Estos son,
fundamentalmente, productos pertenecientes a la gama blanca como, por ejemplo, lavadoras, frigorificos,
fregaderos, vitroceramicas etc.
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4.6 TRANSPORTE Y DISTRIBUCION

Al igual que para el proceso logistico de almacenamiento, el proceso de Transporte y distribucion esta bastante
bien estructurado dentro de AMESA al ser ésta una empresa dedicada a la distribucion.

A continuacion se detallan las caracteristicas y actividades asociadas a este proceso logistico.

4.6.1 Empresas subcontratadas

Para entregar a sus clientes los productos solicitados, la empresa subcontrata este proceso logistico.
Especificamente, la organizacion subcontrata los servicios de tres compaiiias de transporte diferentes:

e TRANSPORTE ULGAR:

AMESA opera con esta compaiiia diariamente. Cuenta con 3 camiones y el precio de sus servicios se
fija en funcion de los kildémetros recorridos en las rutas de reparto.

e TRANSPORTE TDT:

AMESA opera con esta compaiiia diariamente. Cuenta con 3 camiones y el precio de sus servicios es
a ruta cerrada, es decir, varia en funcion de la ruta que se vaya a realizar. Estos precios se fijan antes
de realizar la ruta de reparto.

e TRANSPORTE AGOTRANS:

AMESA utiliza los servicios de esta compafiia para dias puntuales con mas carga de trabajo
(urgencias) y en las épocas mas fuertes de venta de la empresa que serian los meses de invierno y los
meses de verano. Se contratan de 2 a 4 camiones, seglin sea necesario y el precio de sus servicios es
también a ruta cerrada.

4.6.2 Rutas de reparto

En lo referente a las rutas de reparto, el encargado de este proceso logistico (uno de los empleados de la
Seccion de Gestion de Pedidos) ha establecido 11 rutas diferentes que recorren Andalucia Occidental.
Concretamente, AMESA reparte en 4 provincias andaluzas: Huelva, Sevilla, Cérdoba y Cadiz.

Estas rutas serian:

e RUTAS POR HUELVA:
- Ruta Huelva Sierra
- Ruta Huelva Costa
- Ruta Huelva Interior

e RUTAS POR SEVILLA:
- Ruta Sevilla Sierra Norte
- Ruta Sevilla Sur

- Ruta Sevilla Capital
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4.6.3

RUTAS POR CORDOBA:

- Ruta Cordoba Norte

- Ruta Cérdoba Sur (campina)
RUTAS POR CADIZ:

- Ruta Cédiz Sierra

- Ruta Cadiz Costa

- Ruta Cadiz Interior

Gestion del proceso logistico de Transporte y Distribucion

El procedimiento diario asociado a este proceso logistico es:

1.

El empleado responsable del Transporte y Distribucion revisa diariamente el sistema informatico para
ver los pedidos de clientes que hay que preparar y enviar.

Organiza en distintas rutas estos pedidos de clientes tratando de minimizar costes, es decir, intentando
agruparlos de forma que en cada camion que se pida quepan el mayor numero posible de pedidos.

Una vez decididas las rutas correspondientes y el niimero de camiones necesarios, este empleado
llama sobre las 13.00 horas a las empresas antes mencionadas y les indica cudntos camiones van a ser
necesarios para esa misma tarde y cuantos para el dia siguiente por la mafiana ademas de las rutas que
van a tener los choferes.

Sabiendo ya que pedidos se van a repartir, este empleado asigna a los operarios del almacén los
pedidos que tienen que preparar cada uno de ellos. Debe haber suficiente stock de los productos ya
que, si no, el sistema informatico no deja formalizar ese envio. Ademas, asigna a cada pedido que se
tiene que preparar un color que indica la prioridad de preparacion (de mayor a menor prioridad se
usan el color rojo, el amarillo y el verde).

Los camiones de las empresas subcontratadas llegan para cargar los pedidos tanto por la tarde (la ruta
de reparto se realiza al dia siguiente por la mafiana) como por la mafana (la ruta de reparto de realiza
ese mismo dia). De estas labores de carga se ocupan los mozos de almacén junto con los choferes de
los camiones.

Cabe mencionar, que diariamente salen en rutas de reparto entre 5 y 6 camiones y en épocas mas fuertes se
puede llegar a 8 camiones diarios.
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4.7 LOGISTICA INVERSA

Los clientes de AMESA tienen dos opciones a la hora de realizar un cambio o devolucion de los productos que
hayan adquirido:

CAMBIO/ DEVOLUCION EN LAS INSTALACIONES DE LA ORGANIZACION:

Esta via la utilizan, primordialmente, clientes ubicados en Sevilla capital con tiendas proximas a los
almacenes de AMESA.

El cliente se desplaza hasta las instalaciones de AMESA con la mercancia y solicita su cambio o
devolucion.

Una vez alli, cualquiera de los empleados de la Seccion de Gestion de Pedidos revisa que,
efectivamente, el producto cumple con los requisitos necesarios para su cambio o devolucion (que el
producto esté dentro del plazo de devolucion, que no tenga desperfectos etc.) y procede a su
tramitacion de dos formas:

- En el caso de que el cliente quiera un cambio de producto y haya stock en el almacén, se le
cambia el producto antiguo por uno nuevo en el momento.

- Si se trata de una devolucion, se pasa la informacion a la Seccion de Facturacion para que se
ocupen del abono de dicho producto al cliente.

CAMBIO/DEVOLUCION CON RECOGIDA EN LA TIENDA DEL CLIENTE:

Para el caso de clientes que se encuentren a mayor distancia, que no tengan medios para transportar la
mercancia hasta AMESA o para el caso de cambios o devoluciones por desperfectos que no hayan
sido detectados en el proceso de descarga en la tienda del cliente, se procede de la siguiente manera:

1. Algun comercial de la empresa se desplaza hasta la tienda del cliente.

2. Revisa que el producto cumple con los requisitos necesarios para su cambio o devolucion
(revisa el albaran de entrega, que el producto esté dentro del plazo de devolucion, que no
tenga desperfectos etc.).

3. Una vez comprobado lo anterior, el comercial pasa la informacion a la Seccion de Gestion de
Pedidos para que se encarguen de la recogida del producto en la siguiente entrega que se
realice en la tienda en cuestion. Y si se trata de un cambio, en esta nueva entrega se le
sustituye por un nuevo producto.

4. Una vez que se reciba en almacén el producto en cuestion, se procede a ubicarlo y darlo
nuevamente de alta en el inventario y a su abono en el caso de que sea una devolucion. Si el
producto esta defectuoso (defecto de fabrica o defecto causado a la hora de la descarga en la
tienda del cliente), se reubica en la seccion de averias.
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5 CUESTIONARIO DE AUDITORIA

5.1 REQUISITOS GENERALES

Esta seccion del cuestionario de auditoria evaltia aspectos generales del sistema de gestion logistica, en
concreto el enfoque tomado respecto a los procesos logisticos y los procedimientos para su identificacion.

5.1.1 Enfoque a procesos del sistema de gestion logistica

En la siguiente tabla se muestran las preguntas asociadas a los requisitos generales de los procesos del sistema
de gestion logistica.

Tabla 5-1. Requisitos generales: Enfoque a procesos del sistema de gestion logistica

Pregunta Puntuacion

(Existe una sistematica de identificacion de los procesos logisticos operativos y

. . . . 1.3
los de soporte necesarios del sistema de gestion logistica?

No existe tal sistematica ni documentacion al respecto, pero si se tienen identificados los diferentes
procesos logisticos de la empresa.

(Se han definido claramente las interrelaciones entre los procesos del sistema de )
gestion logistica con los demas procesos de la organizacion?

No existe documentacion sobre tales interrelaciones (no hay mapas, ni diagramas de proceso) pero
todo el personal de la empresa tiene claro las relaciones existentes entre procesos.

(Se han definido indicadores para medir los procesos del sistema de gestion 1
logistica?

No se han definido ningun tipo de indicadores para el sistema de gestion logistica.

(Existe evidencia de la relacion entre los objetivos del sistema de gestion 1
logistica y los resultados de los procesos medidos a través de sus indicadores?

Al no existir ningun tipo de indicador, no hay relacion entre éstos y los objetivos alcanzados por la
empresa en el &mbito de la gestion logistica
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5.1.2 ldentificacion de los requisitos logisticos

En la siguiente tabla se muestran las preguntas asociadas a los requisitos generales de la identificacion de los
requisitos logisticos.

Tabla 5-2. Requisitos generales: Identificacion de los requisitos logisticos

Pregunta Puntuacion

. Se han definido sistematicas para la identificacion de los requisitos logisticos

del cliente? 14

No existen en la empresa tales sistematicas, pero si estan definidos algunos requisitos logisticos
del cliente como el plazo de entrega, las condiciones de la entrega, control del inventario en
almacén, etc.

(Se dispone de mecanismos de control para garantizar que en todo momento la

N . . S . 1.5
organizacion es capaz de cumplir con los requisitos logisticos especificados?

Por ejemplo, la empresa cuenta con un sistema informatico que le permite conocer en todo
momento el stock existente de los productos en el almacén. Esto es util para conocer si se puede
servir los productos a los clientes, si podra cumplirse en el plazo de entrega apropiado y para la
gestion de inventario.

Cuando se producen cambios en las especificaciones logisticas de la
organizacion, jse han establecido sistemas eficaces para adaptarse a estos 1
cambios y no incurrir en no conformidades?

No se han definido sistematicas para adaptarse a los cambios de las especificaciones logisticas de
la organizacion.
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5.2 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Esta seccion del cuestionario de auditoria evalia aspectos del sistema de gestion logistica relacionados con las
responsabilidades por parte de la direccion, en concreto relacionados con la definicion de la funcion logistica,
el enfoque al cliente, los objetivos planteados por la organizacion y las revisiones por parte de la direccion.

5.2.1 Funcion logistica

En la siguiente tabla se muestran las preguntas asociadas a la responsabilidad de la direccion en relacion con la
funcion logistica.

Tabla 5-3. Responsabilidad de la direccion: Funcion logistica

Pregunta Puntuacion

(Se ha identificado la funcion logistica en el organigrama de la organizacion y en
los documentos del sistema?

No hay ningiin documento que recoja el organigrama de la empresa.

(Se ha dotado de los recursos necesarios a la funcion logistica para el
establecimiento, documentacion, mantenimiento y mejora continua del sistema 1.8
de gestion logistica?

Existe un responsable de toda la logistica de la empresa (el Gerente). Existe personal suficiente y
diferenciado para cada proceso logistico. La organizacion cuenta con recursos como ordenadores
y PDA conectados al sistema informatico de la empresa. La infraestructura para el desarrollo y
gestion de los procesos logisticos es suficiente.

(Se asegura que todas las personas de la funcion logistica son conscientes de la

¢ . : . . . 1.3
importancia de cumplir con los requisitos logisticos del cliente?

No se realizan actividades, ni se generan documentos para concienciar a los trabajadores, pero si
se insiste en la importancia de realizar las labores de forma que se incurran en los menores errores
posibles y se cumplan requisitos logisticos del cliente como, por ejemplo, el plazo de entrega.
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5.2.2 Enfoque al cliente

En la siguiente tabla se muestran las preguntas asociadas a la responsabilidad de la direccion en relacion al
enfoque al cliente.

Tabla 5-4. Responsabilidad de la direccion: Enfoque al cliente

Pregunta Puntuacion

. Se ha identificado claramente quién es el cliente del sistema de gestion

logistica? 1.8

Aunque no existe documentacion que lo recoja, estan identificados tanto los clientes finales, como
los procesos clientes del sistema de gestion logistica.

(. Se establecen reuniones con el cliente y con los propietarios de los procesos
logisticos operativos, que permitan establecer conjuntamente con la funcion 1.3
logistica, los requisitos logisticos a garantizar por el sistema de gestion logistica?

Los comerciales tienen reuniones periddicas con los clientes de la organizacion. También, por
ejemplo, se realizan reuniones con los propietarios o representantes de las compafiias de
transporte subcontratadas.

(. Se recogen sistematicamente informacion sobre las reclamaciones y quejas del
cliente?

Se deja constancia documental sistematicamente sobre las reclamaciones y quejas por parte del
cliente y se intentan solucionar en el momento. Ademas, se analizan periddicamente para intentar
encontrar mejoras y que no se vuelvan a producir.
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5.2.3 Objetivos

En la siguiente tabla se muestran las preguntas asociadas a la responsabilidad de la direccion en relacion a los
objetivos planteados.

Tabla 5-5. Responsabilidad de la direccion: Objetivos

Pregunta Puntuacion

(Lleva a cabo la direccion de la funcion logistica alglin tipo de accion para el
control, planificacion y seguimiento global de los aspectos del sistema de gestion 1
logistica?

No se realizan acciones para el control, planificacion y seguimiento global del sistema de gestion
logistica.

(Se han definido objetivos medibles que abarquen todos los resultados relevantes
del sistema de gestion logistica?

No se han establecido objetivos para el sistema de gestion logistica.

Los objetivos definidos, ;permiten evidenciar el compromiso de la organizacion
con la mejora continua del sistema de gestion logistica?

No se han establecido objetivos para el sistema de gestion logistica.

(Se ha buscado la alineacion de estos objetivos con la estrategia global de la
organizacion?

No se han establecido objetivos para el sistema de gestion logistica.
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5.2.4 Revision por la direccion

En la siguiente tabla se muestran las preguntas asociadas a la responsabilidad de la direccion en relacion a las
revisiones por parte de la direccion.

Tabla 5-6. Responsabilidad de la direccion: Revision por la direccion

Pregunta Puntuacion

(Establece reuniones periodicas la direccion de la organizacion para revisar el
sistema de gestion logistica, ya sea como parte de la revision del sistema global 1
de la organizacion o exclusivamente para el area de gestion logistica?

No se realizan reuniones periodicas para revisar el sistema de gestion logistica de la organizacion.

(Informa la direccion de la funcion logistica a la alta direccion de la organizacion
sobre el grado de eficacia y eficiencia del sistema de gestion logistica y sobre 14
cualquier necesidad de mejora?

Se realiza con los socios reuniones periddicas donde se tratan temas relacionados con el
funcionamiento de la empresa, incluyendo los procesos logisticos.
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5.3 GESTION DE LOS RECURSOS

Esta seccion evalia la gestion de los recursos humanos, de informacion y de infraestructura.

5.3.1 Recursos humanos

En la siguiente tabla se muestran las preguntas asociadas a la gestion de los recursos humanos.

Tabla 5-7. Gestion de los recursos: Recursos humanos

Pregunta Puntuacion

(Estan definidas las responsabilidades del personal del sistema de logistico? 2

Las responsabilidades de todo el personal de la empresa relacionado con la logistica estan
claramente definidas, aunque no existe un documento que lo recoja.

(Estan definidas las competencias (requisitos de formacion, habilidades y

. ) . i ;o 1.5
experiencia) para los puestos de trabajo del sistema de gestion logistica?

Aunque no exista documentacion al respecto, las competencias del personal del sistema de
gestion logistica estan definidas.

(Se registran las evidencias que demuestran la aptitud del personal del sistema de

o A - . 1.4
gestion logistica para el desempefio de su funcion?

No se registran tales evidencias, pero los responsables de los procesos logisticos realizan un
seguimiento del personal a su cargo para establecer su validez en el puesto de trabajo.

(Esta definida la sistematica para actualizar las competencias del personal en la
medida en que evolucionan los puestos de trabajo por cambios en los procesos, 1
en la tecnologia empleada para la gestion logistica, o por cualquier otra causa?

No esta definida una sistematica concreta para el caso de que se actualicen las competencias del
personal del sistema de gestion logistica

(Se evalua la eficacia de la formacion en su impacto en el puesto de trabajo? 1.2

Se designa a empleados de la organizacion, la supervision y ayuda a nuevos miembros de la
plantilla durante el periodo de formacion/prueba.

(Se mide la eficacia del proceso de gestion de los recursos humanos? 1

No se han definido indicadores de asociados al proceso de gestion de los recursos humanos.

(Se ha definido algiin proceso de acogida o capacitacion para el nuevo personal o
personal en formacion del sistema de gestion logistica?

Cuando se incorpora a la plantilla un nuevo trabajador, uno de sus compatfieros se encarga guiarle
los primeros dias en las tareas que debe realizar y explicarle el funcionamiento de la empresa. Se
les aplica un periodo en el que estan de prueba y si lo finalizan con éxito, se les contrata.
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5.3.2 Recursos de la informacion

En la siguiente tabla se muestran las preguntas asociadas a la gestion de los recursos de la informacion.

Tabla 5-8. Gestion de los recursos: Recursos de Informacion

Pregunta Puntuacion

(Se ha definido un proceso para el control de los documentos y registros del
sistema de gestion logistica, o en su defecto se ha incluido dentro del proceso de 2.5
control documental del sistema de gestion global de la organizacion?

Los procedimientos para el uso, control y registro de los documentos que se manejan en la
organizacion estan perfectamente establecidos, ademas de contar con el sistema informatico de la
empresa, donde quedan reflejadas todas las operaciones que se realizan.

(La documentacion definida sobre los procesos logisticos es adecuada a la

complejidad de los mismos y a la competencia del personal? 25

Si es adecuada. El sistema informatico tiene una interfaz facil de usar e intuitiva

(El control de los documentos permite una gestion eficaz y eficiente del sistema? 1.8

Gracias al sistema informatico de la empresa se consigue una gestion eficiente de los procesos
logisticos.

En cuanto al control de los registros, ¢se han identificado todos los tipos de
registros necesarios del sistema de gestion logistica y son controlados (se 2
identifican, se conservan y se establece el tiempo de retencion adecuado)?

Los registros necesarios tanto documentos fisicos como a incluir en el sistema informatico estan
perfectamente definidos.

(Se han documentado y fundamentado adecuadamente los procedimientos 1
técnicos de medicion y recogida de parametros?

No hay establecidos para la medicion y recogida de parametros
(. Se ha identificado, controlado y documentado todo el software empleado en los 3
procesos logisticos?

Se emplea el sistema AS/400, gestionado por una empresa externa. Existen manuales para su
utilizacion.

(Existe evidencias que el software que se esta utilizando ha sido debidamente
validado y aprobado para su uso?

La empresa subcontratada que gestiona el soporte técnico del software AS/400, realiza revisiones
periddicas para garantizar su correcto funcionamiento.
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5.3.3 Infraestructura

En la siguiente tabla se muestran las preguntas asociadas a la gestion de los recursos de infraestructura.

Tabla 5-9. Gestion de los recursos: Infraestructura

Pregunta Puntuacion

(Se han identificado claramente todos los equipos y sistemas sujetos al sistema
de gestion logistica?

Existen listados del inventario de equipos destinados al sistema de gestion logistica, asi como
manuales para su uso. Por ejemplo: listado de carretillas existentes diferenciadas por tipo y
manuales para su utilizacion, manuales para el uso del sistema informatico de la empresa, listado
de las PDA existentes con sus respectivos manuales, instrucciones de uso de las dos estanterias
moviles (paternosters).

(Se planifican las operaciones de mantenimiento de los equipos? 2

Para la maquinaria del almacén, el mantenimiento preventivo corre a cargo del Jefe de Almacén,
que revisa periodicamente el buen funcionamiento de los equipos. También se planifican
revisiones periddicas del sistema informatico de la empresa, asi como de los ordenadores que

utilizan.
. Se mide regularmente la realizacion efectiva de la planificacion del 1
mantenimiento
No se realizan mediciones al respecto.
(Se realiza un seguimiento de la eficacia del mantenimiento? 1

No se realizan seguimientos de la efectividad del mantenimiento.
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54 PROCEDIMIENTOS LOGISTICOS OPERATIVOS

Esta seccion del cuestionario de auditoria evaliia aspectos del sistema de gestion logistica relacionados con los
procedimientos logisticos operativos, en concreto relacionados con el servicio al cliente, la gestion de la
produccion, el servicio de proveedores, el almacenamiento, la gestion de inventarios, el transporte y
distribucién y la logistica inversa de la organizacion.

5.4.1 Servicio al cliente

Las preguntas del cuestionario de auditoria relacionadas con el servicio al cliente aparecen divididas en tres
apartados que serian: generalidades, caracterizacion y seguimiento y medicion.

5411 Generalidades

En la siguiente tabla se muestran las preguntas asociadas a aspectos generales del servicio al cliente.

Tabla 5-10. Procedimientos logisticos operativos: Servicio al cliente (Generalidades)

Pregunta Puntuacion

(. Se han identificado los procesos relacionados con el servicio a clientes y la

S 1.4
gestion de ventas?

No existen mapas de procesos ni documentos que reflejen los procesos relacionados con el
servicio al cliente, pero si existe una sistematica clara ademas de tener definidos los requisitos
logisticos del cliente.

(Se han definido claramente sus relaciones con los demas procesos de la
organizacion? ;Se han caracterizado las entradas y salidas del proceso?

Las relaciones entre el servicio al cliente y los demas procesos logisticos estan definidas, aunque
no estén documentadas.

(Se han definido con un adecuado nivel de detalle los procesos? 14

No existe documentacion al respecto, pero si esta definido con claridad

(Estan documentadas las caracteristicas claves del proceso? 1

No estan documentadas las caracteristicas claves del proceso logistico de Servicio al Cliente.
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5.4.1.2 Caracterizacion

En la siguiente tabla se muestran las preguntas asociadas a las caracteristicas del servicio al cliente.

Tabla 5-11. Procedimientos logisticos operativos: Servicio al cliente (Caracterizacion)

Pregunta Puntuacion

(Esta definida la comunicacion entre la organizacion y el cliente para la
realizacion y seguimiento de los pedidos?

Estan definidos los protocolos de comunicacion entre la empresa y el cliente: La comunicacion
para realizar pedidos es via telefonica, via email o via web (exceptuando los clientes que vienen a
puerta, que se les atiende personalmente); el plazo de entrega para todos los clientes esta
estipulado entre 24h y 48h; al cliente se le envia un correo cuando su pedido abandona el
almacén; las reclamaciones, quejas o devoluciones se gestionan telefonicamente o por correo
electronico.

(Se realiza el seguimiento de los errores en pedidos de cliente? 1.5

Se genera un documento que recoge el error en el pedido al cliente y cuando este se soluciona se
deja constancia de ello.

(Se han definido las competencias requeridas por el personal encargado del
proceso de ventas y servicio al cliente?

Las competencias de todo el personal del Departamento de Compras y Ventas estan claramente
definidas, aunque no existe documentacion al respecto.

. Se han contemplado dentro de la revision de los requisitos del cliente los

aspectos relativos a la trazabilidad? 1.6

Para todos los clientes el plazo de entrega es de 24h a 48h y se les avisa por correo electronico
cuando su pedido abandona el almacén.
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54.1.3 Seguimiento y medicién

En la siguiente tabla se muestran las preguntas asociadas al seguimiento y medicion que se realiza del servicio
al cliente.

Tabla 5-12. Procedimientos logisticos operativos: Servicio al cliente (Seguimiento y medicion)

Pregunta Puntuacion

(Se han tenido en cuenta todas las magnitudes y factores de influencia y se ha
documentado su control?

No, puesto que no se han definido indicadores relacionados con el proceso logistico de Servicio al
cliente.

(Se controlan los procesos de servicio al cliente en cuanto al nivel de servicio

que se ofrece y su percepcion por parte del cliente? 1.2

Los comerciales se encargan de reunirse con los clientes y de gestionar las relaciones con los
mismos para mantener su satisfaccion.

(. Se controlan los procesos de servicio al cliente en cuanto a la eficiencia de esos
procesos?

No se han definido indicadores relacionados con la eficiencia del Servicio al cliente.

.Se han definido los criterios y métodos necesarios para la gestion del servicio al
cliente y las ventas?

No se han definido indicadores relacionados con el proceso logistico de Servicio al cliente.
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5.4.2 Gestion de la produccion

Las preguntas del cuestionario de auditoria relacionadas con la gestion de la produccion aparecen divididas en
tres apartados que serian: generalidades, caracterizacion y seguimiento y medicion.

54.21 Generalidades

En la siguiente tabla se muestran las preguntas asociadas a los aspectos generales de la gestion de produccion.

Tabla 5-13. Procedimientos logisticos operativos: Gestion de la produccion (Generalidades)

Pregunta Puntuacion
(Se han identificado los procesos relacionados con la planificacion y la gestion NA
de la produccion?
NA
(Se han definido claramente sus relaciones con los demas procesos de la
L . . NA
organizacion? ;Se han caracterizado las entradas y salidas del proceso?
NA
(Se han definido con un adecuado nivel de detalle los procesos? NA
NA
(Estan documentadas las caracteristicas claves del proceso? NA
NA
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5.4.2.2 Caracterizacion

En la siguiente tabla se muestran las preguntas asociadas a las caracteristicas de la gestion de la produccion.

Tabla 5-14. Procedimientos logisticos operativos: Gestion de la produccion (Caracterizacion)

Pregunta Puntuacion
(Esta definida la ejecucion del plan de produccion? NA
NA
(Se realiza el seguimiento de los errores en la planificacion de la produccion? NA
NA
(Se aplican técnicas analiticas para la prevision de la demanda y para la
- - NA
confeccion de los planes de produccion?
NA
(Se han definido las competencias requeridas por el personal encargado de la NA
produccion?
NA
(Se han contemplado dentro de la gestion de la produccion los aspectos relativos NA

a la trazabilidad?

NA
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5.4.2.3 Seguimiento y medicion

En la siguiente tabla se muestran las preguntas asociadas al seguimiento y medicion que se realiza de la
gestion de la produccion.

Tabla 5-15. Procedimientos logisticos operativos: Gestion de la produccion (Seguimiento y medicion)

Pregunta Puntuacion

(Se han tenido en cuenta todas las magnitudes y factores de influencia y se ha NA
documentado su control?

NA
(Se controlan los procesos de planificacion de la produccion en cuanto a su nivel NA
de cumplimiento?

NA
(Se han definido los criterios y métodos necesarios para la planificacion de la NA
produccion?

NA
(Se lleva a cabo el control de los parametros del proceso productivo? NA

NA
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5.4.3 Servicio de proveedores

Las preguntas del cuestionario de auditoria relacionadas con el servicio de proveedores aparecen divididas en
tres apartados que serian: generalidades, caracterizacion y seguimiento y medicion.

5431 Generalidades

En la siguiente tabla se muestran las preguntas asociadas a los aspectos generales del servicio de proveedores.

Tabla 5-16. Procedimientos logisticos operativos: Servicio de proveedores (Generalidades)

Pregunta Puntuacion

. Se han identificado los procesos relacionados con las compras y el

.. . 1.6
aprovisionamiento?

No existen mapas de procesos ni documentos que reflejen los procesos relacionados con las
compras y aprovisionamiento, pero si existe una sistematica clara para el trato con los
proveedores.

(Se han definido claramente sus relaciones con los demas procesos de la
organizacion? ;/Se han caracterizado las entradas y salidas del proceso?

Las relaciones entre el servicio de proveedores y los demas procesos logisticos estan definidas,
aunque no estén documentadas.

.Se han definido con un adecuado nivel de detalle los procesos? 14

No existe documentacion al respecto, pero si esta definido con claridad.

(Estan documentadas las caracteristicas claves del proceso? 1

No estan documentadas las caracteristicas claves del proceso logistico del Servicio de
Proveedores.
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5.4.3.2 Caracterizacion

En la siguiente tabla se muestran las preguntas asociadas a las caracteristicas del servicio de proveedores.

Tabla 5-17. Procedimientos logisticos operativos: Servicio de proveedores (Caracterizacion)

Pregunta

Puntuacion

(Esta definida la comunicacion entre la organizacion y los proveedores para la
realizacion y seguimiento de los pedidos?

1.8

oscila entre los 7 y los 8 dias.

Estan definidos los protocolos de comunicacion entre la empresa y los proveedores: La
comunicacion para realizar pedidos es via web; el plazo de entrega de todos los proveedores

(Se realiza el seguimiento de los errores en pedidos a proveedores?

No se realiza ninglin seguimiento.

(Se han definido las competencias requeridas por el personal encargado de los
procesos de compras y aprovisionamiento?

Si se han definido claramente dichas competencias.

(Se han contemplado dentro de la revision de los pedidos a proveedores los
aspectos relativos a la trazabilidad?

1.2

Hay cierta trazabilidad de los pedidos a proveedores.
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54.3.3  Seguimiento y medicién

En la siguiente tabla se muestran las preguntas asociadas al seguimiento y medicion que se realiza del servicio
de proveedores.

Tabla 5-18. Procedimientos logisticos operativos: Servicio de proveedores (Seguimiento y medicion)

Pregunta Puntuacion

(Se han tenido en cuenta todas las magnitudes y factores de influencia y se ha
documentado su control?

No se toman medidas ni existen indicadores del proceso de Servicio de proveedores.

(,Se controlan los procesos de servicio de proveedores en cuanto al nivel de
servicio que ofrecen?

No se toman medidas ni existen indicadores del proceso de Servicio de Proveedores.

(Esta definida la evaluacion de proveedores de acuerdo con los datos historicos

. . 1.3
de su nivel de servicio?

Se evaluan los proveedores en funcion de la salida de sus productos (si sus productos se venden o
no) y por precios.

(. Se controlan los procesos de compras y aprovisionamiento en cuanto a la
eficiencia de esos procesos?

No se toman medidas ni existen indicadores del proceso de Servicio de proveedores.

(.Se han definido los criterios y métodos necesarios para la gestion del servicio de
proveedores y el aprovisionamiento?

No se han definido criterios ni métodos para la gestion del Servicio de Proveedores.
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5.4.4 Almacenamiento

Las preguntas del cuestionario de auditoria relacionadas con el almacenamiento aparecen divididas en tres
apartados que serian: generalidades, caracterizacion y seguimiento y medicion.

5.4.41 Generalidades

En la siguiente tabla se muestran las preguntas asociadas a los aspectos generales del almacenamiento.

Tabla 5-19. Procedimientos logisticos operativos: Almacenamiento (Generalidades)

Pregunta Puntuacion

(Se han identificado los procesos relacionados con el almacenamiento? 2

Todos los procesos relacionados con el Almacenamiento estan perfectamente identificados y
definidos, aunque no exista documentacion al respecto.

(Se han definido claramente sus relaciones con los demas procesos de la
organizacion? ;Se han caracterizado las entradas y salidas del proceso?

Las relaciones entre el almacenamiento y los demas procesos logisticos estan definidas, aunque
no estén documentadas.

(Se han definido con un adecuado nivel de detalle los procesos? 14

No existe documentacion al respecto, pero si esta definido con claridad.

(Estan documentadas las caracteristicas claves del proceso? 1

No estan documentadas las caracteristicas claves del proceso logistico de Almacenamiento.
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5.4.4.2 Caracterizacion

En la siguiente tabla se muestran las preguntas asociadas a las caracteristicas del almacenamiento.

Tabla 5-20. Procedimientos logisticos operativos: Almacenamiento (Caracterizacion)

Pregunta Puntuacion

(Se realiza el seguimiento de los errores en la gestion de almacenes? 1

No se realiza tal seguimiento.

. Se han definido las competencias requeridas por el personal encargado de los

: 2.5
procesos de almacenamiento?

Las competencias de todo el personal relacionado con el Almacenamiento estan claramente
definidas.

(Existe algin sistema de control de entradas, salidas y ubicaciones en el
almacén?

Todos los empleados del almacén cuentan con una PDA con la que escanean los codigos de
barras de los productos y registran su ubicacion. Sirve de la misma forma para dar de baja un
producto. Todo esto queda recogido en el sistema informatico de la empresa, quedando constancia
de las ubicaciones y cantidades de todos los productos del almacén.

(Estan definidas las responsabilidades para las actividades de almacenamiento? 2.5

Las responsabilidades de todo el personal relacionado con el Almacenamiento estan claramente
definidas.
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5.4.4.3 Seguimiento y medicion

En la siguiente tabla se muestran las preguntas asociadas al seguimiento y medicion que se realiza del
almacenamiento.

Tabla 5-21: Procedimientos logisticos operativos: Almacenamiento (Seguimiento y medicion)

Pregunta Puntuacion

(Se han tenido en cuenta todas las magnitudes y factores de influencia y se ha
documentado su control?

No, puesto que no se han definido indicadores relacionados con el proceso logistico de
Almacenamiento.

(Se controlan los procesos de almacenamiento en cuanto a su fiabilidad? 1.5

Con el uso de las PDA se tiene constancia de las ubicaciones de todos los productos y ademas
periddicamente se realiza un recuento de inventario para todo el almacén.

(Se controlan los procesos de almacén en cuanto a su eficiencia? 1

No se han definido indicadores relacionados con la eficiencia del Almacenamiento.

(Se han definido los criterios y métodos necesarios para la gestion del almacén? 1

No se han definido indicadores relacionados con el proceso logistico de Almacenamiento.
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5.4.5 Gestion de inventario

Las preguntas del cuestionario de auditoria relacionadas con la gestion de inventario aparecen divididas en tres
apartados que serian: generalidades, caracterizacion y seguimiento y medicion.

5451 Generalidades

En la siguiente tabla se muestran las preguntas asociadas a los aspectos generales de la gestion de inventario.

Tabla 5-22. Procedimientos logisticos operativos: Gestion de inventario (Generalidades)

Pregunta Puntuacion

(Se han identificado los procesos relacionados con la gestion de inventarios? 1

No existen mapas de procesos ni documentos que reflejen los procesos relacionados con la
Gestion de Inventarios.

(Se han definido claramente sus relaciones con los demas procesos de la
organizacion? ;Se han caracterizado las entradas y salidas del proceso?

Las relaciones entre la gestion de inventarios y los demas procesos logisticos estan definidas,
aunque no estén documentadas.

(Se han definido con un adecuado nivel de detalle los procesos? 1

El proceso logistico de Gestion de Inventario no esta definido claramente.

(Estan documentadas las caracteristicas claves del proceso? 1

No estan documentadas las caracteristicas claves del proceso logistico de Gestion de Inventario.
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5.4.5.2 Caracterizacion

En la siguiente tabla se muestran las preguntas asociadas a las caracteristicas de la gestion de inventario.

Tabla 5-23. Procedimientos logisticos operativos: Gestion de inventario (Caracterizacion)

seguridad?

Pregunta Puntuacion
(Existe una politica definida en cuanto a la determinacion de los niveles de 1
servicio?
No existe una politica definida.
(Se aplican técnicas analiticas para el dimensionado de inventarios y stocks de 1

No se emplean técnicas analiticas, es el Gerente el que decide los niveles de inventario.

. Se han definido las competencias requeridas por el personal encargado del
proceso de gestion de inventarios?

1.2

Estan definidas las competencias relacionas con el proceso logistico de Gestion de Inventario.

(Se han contemplado dentro de la gestion de inventarios los aspectos relativos a
la trazabilidad?

1.8

de inventario.

El sistema informatico permite conocer la trazabilidad aguas arriba y aguas debajo de las unidades
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5.4.5.3 Seguimiento y medicién

En la siguiente tabla se muestran las preguntas asociadas al seguimiento y medicion que se realiza de la
gestion de inventario.

Tabla 5-24. Procedimientos logisticos operativos: Gestion de inventario (Seguimiento y medicion)

Pregunta Puntuacion

(Se han tenido en cuenta todas las magnitudes y factores de influencia y se ha
documentado su control?

No, puesto que no se han definido indicadores relacionados con el proceso logistico de
Almacenamiento.

(Se controlan los procesos de gestion de inventarios en cuanto a su fiabilidad? 1

No se controla el proceso logistico de Gestion de Inventario.

(Se controlan los procesos de gestion de inventario en cuanto a su relacion con la
eficiencia logistica de la organizacion?

No se han definido indicadores relacionados con la eficiencia de la Gestion de Inventarios.

(Se han definido los criterios y métodos necesarios para la gestion de
inventarios?

No se han definido indicadores relacionados con el proceso logistico de Gestion de Inventarios.
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5.4.6 Transporte y Distribucion

Las preguntas del cuestionario de auditoria relacionadas con el transporte y la distribucion aparecen divididas
en tres apartados que serian: generalidades, caracterizacion y seguimiento y medicion.

5.4.6.1 Generalidades

En la siguiente tabla se muestran las preguntas asociadas a los aspectos generales del transporte y distribucion.

Tabla 5-25. Procedimientos logisticos operativos: Transporte y Distribucion (Generalidades)

Pregunta Puntuacion

(Se han identificado los procesos relacionados con el transporte y la
distribucion?

Todos los procesos relacionados con el Transporte y Distribucion estan perfectamente
identificados y definidos, aunque no exista documentacion al respecto

(Se han definido claramente sus relaciones con los demas procesos de la
organizacion? ;Se han caracterizado las entradas y salidas del proceso?

Las relaciones entre el transporte y distribucion y los demas procesos logisticos estan definidas,
aunque no estén documentadas.

(Se han definido con un adecuado nivel de detalle los procesos? 14

No existe documentacion al respecto, pero si esta definido con claridad.

(Estan documentadas las caracteristicas claves del proceso? 1

No estan documentadas las caracteristicas claves del proceso logistico de Transporte y
Distribucion.
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5.4.6.2 Caracterizacion

En la siguiente tabla se muestran las preguntas asociadas a las caracteristicas del transporte y distribucion.

Tabla 5-26. Procedimientos logisticos operativos: Transporte y distribucion (Caracterizacion)

Pregunta Puntuacion

(Existe una metodologia definida para el disefio y la reingenieria de las rutas de

distribucion? 18

Las rutas han sido disefiadas por el empleado de la Seccion de Gestion de Pedidos que se encarga
del proceso logistico de Transporte y Distribucion, seglin las distintas zonas de Andalucia y de
cada provincia.

(Se realiza el seguimiento de los errores en el transporte y la distribucion? 1.8

Si, se realiza un seguimiento de la distribucion de los productos mediante albaranes y se crean
partes de errores cuando ha habido un problema en la entrega o el producto esta dafiado.

(Se han definido las competencias requeridas por el personal

encargado de los procesos de transporte y distribucion?

Estas responsabilidades estan perfectamente definidas.

72



Auditoria Logistica en un Mayorista de Electrodomésticos

5.4.6.3 Seguimiento y medicion

En la siguiente tabla se muestran las preguntas asociadas al seguimiento y medicion que se realiza del
transporte y distribucion.

Tabla 5-27. Procedimientos logisticos operativos: Transporte y Distribucion (Seguimiento y medicion)

Pregunta Puntuacion

(Se han tenido en cuenta todas las magnitudes y factores de influencia y se ha
documentado su control?

No, puesto que no se han definido indicadores relacionados con el proceso logistico de Transporte
y Distribucion.

(Se controlan los procesos de transporte y la distribucion en cuanto al nivel de
servicio que se ofrece y su percepcion por parte del cliente?

No se han definido indicadores relacionados con la eficacia del Transporte y Distribucion.

(Se controlan los procesos de transporte y la distribucion en cuanto a la eficiencia
de esos procesos?

No se han definido indicadores relacionados con la eficiencia del Transporte y Distribucion.

(Se han definido los criterios y métodos necesarios para la gestion del transporte
y la distribucion?

No se han definido indicadores relacionados con el proceso logistico de Transporte y
Distribucion.
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5.4.7 Logistica inversa

Las preguntas del cuestionario de auditoria relacionadas con la logistica inversa aparecen divididas en tres
apartados que serian: generalidades, caracterizacion y seguimiento y medicion.

5471 Generalidades

En la siguiente tabla se muestran las preguntas asociadas a los aspectos generales de la logistica inversa.

Tabla 5-28. Procedimientos logisticos operativos: Logistica inversa (Generalidades)

Pregunta Puntuacion

(Se han identificado los procesos relacionados con la logistica inversa? 1.6

No existen mapas de procesos ni documentos que reflejen los procesos relacionados con la
Logistica Inversa, pero si existe una sistematica clara para el tratamiento de las devoluciones.

(Se han definido claramente sus relaciones con los demas procesos de la )
organizacion? ;Se han caracterizado las entradas y salidas del proceso?

Las relaciones entre la logistica inversa y los demas procesos logisticos estan definidas, aunque no
estén documentadas.

(Se han definido con un adecuado nivel de detalle los procesos? 1.4

No existe documentacion al respecto, pero si esta definido con claridad.

(Estan documentadas las caracteristicas claves del proceso? 1

No estan documentadas las caracteristicas claves del proceso logistico de Logistica Inversa.
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5.4.7.2 Caracterizacion

En la siguiente tabla se muestran las preguntas asociadas a las caracteristicas de la logistica inversa.

Tabla 5-29. Procedimientos logisticos operativos: Logistica inversa (Caracterizacion)

Pregunta Puntuacion

(Estéa incluida la consideracion de la logistica inversa en la planificacion del resto
de procesos logisticos de la organizacion?

No se tiene en cuenta la Logistica Inversa en la planificacion del resto de procesos logisticos.

(Se han definido las competencias requeridas por el personal encargado de los

e 1.6
procesos de logistica inversa?

Los empleados de la Gestion de Pedidos son los encargados de tramitar las devoluciones.

(Se han contemplado dentro de la logistica inversa los aspectos relativos a la
trazabilidad?

No se han contemplado la trazabilidad de los productos relativos a la logistica inversa. Cada
devolucion se estudia individualmente.
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54.7.3  Seguimiento y medicién

En la siguiente tabla se muestran las preguntas asociadas al seguimiento y medicion que se realiza de la
logistica inversa.

Tabla 5-30. Procedimientos logisticos operativos: Logistica inversa (Seguimiento y medicion)

Pregunta Puntuacion

(Se han tenido en cuenta todas las magnitudes y factores de influencia y se ha
documentado su control?

No, puesto que no se han definido indicadores relacionados con el proceso de Logistica Inversa.

(Se controlan los procesos de logistica inversa en cuanto al grado de retirada de
materiales susceptibles?

No se han definido indicadores relacionados con la retirada de materiales susceptibles.

(Se controlan los procesos de logistica inversa en cuanto a la eficiencia de esos
procesos?

No se han definido indicadores relacionados con la eficiencia de la Logistica Inversa.

(Se han definido los criterios y métodos necesarios para la gestion de la logistica
inversa?

No se han definido indicadores relacionados con el proceso de Logistica Inversa.
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5.5 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Esta seccion del cuestionario de auditoria evalia aspectos del sistema de gestion logistica relacionados con los
procesos de medicion, analisis y mejora de la empresa, en concreto este apartado se divide en preguntas sobre
aspectos generales, las auditorias y seguimiento que se realizan, el control de las no conformidades y sobre las
mejoras.

5.5.1 Generalidades

En la siguiente tabla se muestran las preguntas asociadas a los aspectos generales de los procesos de medicion,
analisis y mejora de la organizacion.

Tabla 5-31. Medicion, analisis y mejora: Generalidades

Pregunta Puntuacion

(Es la mejora continua un proposito del sistema de gestion logistica de la
organizacion, integrado en ella, inculcado desde la direccion de la funcion 1.2
logistica?

No hay estrategias definidas, pero la intencion de mejorar aspectos de la empresa siempre esta
presente.

(Reestablece y revisa periddicamente la direccion de la funcion logistica los
parametros a medir en base a su utilidad para la toma de decisiones?

No existen pardmetros a revisar.

(Se contrastan las mediciones con objetivos o metas, variables en el tiempo,
alcanzables pero ambiciosos para la mejora continua de las actividades y 1
resultados del sistema de gestion logistica?

No se han definido objetivos ni metas para el sistema de gestion logistica.
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5.5.2 Auditoria y seguimiento

En este apartado se evaltia los procesos de auditorias y seguimiento con los que cuenta la organizacion.

5.5.2.1 Satisfaccion del cliente

En la siguiente tabla se muestran las preguntas asociadas a la satisfaccion del cliente.

Tabla 5-32. Medicion, analisis y mejora: Auditoria y seguimiento (Satisfaccion del cliente)

Pregunta Puntuacion

(Se han identificado claramente los clientes de los distintos procesos del sistema
de gestion logistica?

Aunque no existe documentacion que lo recoja, estan identificados y definidos claramente tanto
los clientes finales, como los procesos clientes del sistema de gestion logistica, ademas de las
relaciones entre ellos.

(Se analiza la satisfaccion de los clientes en relacion con el cumplimiento de sus
necesidades logisticas?

Los comerciales son los encargados de cuidar la relacion con los clientes. Para ello realizan visitas
periddicas para atender sus necesidades y asegurar su satisfaccion y fidelidad a la empresa.

Los métodos para medir la satisfaccion del cliente, tanto interno como externo

,son fiables y estan fundamentados? 1.3

Solo se realizan reuniones, visitas o conversaciones telefonicas. Los comerciales son los
encargados de evaluar a partir de ahi el grado de satisfaccion de los clientes.

(Existe algin proceso en la organizacion que incluya la identificacion, gestion y

. . . 1.4
tratamiento de las reclamaciones de los clientes?

Se recogen periddicamente las reclamaciones por parte de los clientes y son revisadas por el
Gerente.

(Se utiliza la informacion de los clientes, tanto internos como externos,
(satisfaccion, reclamaciones, sugerencias) como fuente para la mejora del sistema 1.5
de gestion logistica?

Todas las sugerencias son tenidas en cuenta y analizadas y discutidas en las reuniones que se
realizan en la empresa.
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5.5.2.2  Auditoria del sistema de gestion logistica

En la siguiente tabla se muestran las preguntas asociadas a los procesos de auditorias del sistema de gestion
logistica.

Tabla 5-33. Medicion, analisis y mejora: Auditoria y seguimiento (Auditoria del sistema logistico)

Pregunta Puntuacion

(Se ha definido un proceso de auditorias internas del sistema de gestion logistica,
o en su defecto forma parte del proceso de auditorias internas del sistema de 1
gestion global de la organizacion?

No se ha definido un proceso de auditorias internas.

(El método de realizacion de auditorias internas esta documentado y se basa en

. . 1
normas internacionales?
No se ha definido un proceso de auditorias internas.
[ Los criterios establecidos para la cualificacion de auditores internos estan 1
enfocados a garantizar la eficacia del proceso de auditoria?
No se ha definido un proceso de auditorias internas.
(La planificacion de las auditorias internas incluye todos los procesos del sistema 1

de gestion logistica?

No se ha definido un proceso de auditorias internas.
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5.5.2.3 Seguimiento sistema de gestion logistica

En la siguiente tabla se muestran las preguntas asociadas al seguimiento que se realiza al sistema de gestion
logistica.

Tabla 5-34. Medicion, analisis y mejora: Auditoria y seguimiento (Seguimiento sistema logistico)

Pregunta Puntuacion

(Se realiza un seguimiento documentado y efectivo de los procesos logisticos
operativos de la organizacion?

No se realizan seguimientos ni mediciones documentadas.

(Se realiza un seguimiento de los procesos de soporte del sistema de gestion
logistica?

En el caso de que se encuentren integrados en los procesos del sistema global de 1
gestion, /es posible extraer la informacion sobre la eficacia de estos procesos
particularizados al sistema de gestion logistica?

No se realizan seguimientos ni mediciones documentadas.

(Se utiliza la informacion de la medicion y seguimiento de los procesos del
sistema de gestion logistica para la gestion y mejora de los mismos?

No se realiza un seguimiento y medicion de los procesos del sistema de gestion logistica.

(Revisa la organizacion los métodos utilizados para el seguimiento de los

) : . . 1
procesos, con el fin de considerar las oportunidades de mejora que se deriven?
No se realiza un seguimiento de los procesos del sistema de gestion logistica.
(Son analizados, de forma conjunta, los indicadores establecidos para el sistema 1

de gestion logistica?

No se analizan conjuntamente.
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5.5.3 Control de las no conformidades

En este apartado se evaltia los procesos de identificacion y control de las no conformidades con los que cuenta
la organizacion.

Tabla 5-35. Medicion, analisis y mejora: Control de las no conformidades

Pregunta Puntuacion

(Existe un procedimiento documentado relacionado con los controles, las
responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento de los aspectos y 1.4
procesos logisticos que no son conformes?

No esta documentado, pero existe una sistematica clara.

(Se registran las no conformidades corregidas durante la operacion habitual de
los procesos logisticos operativos?

No se registran las no conformidades.

(Existe un registro de no conformidades junto con su tratamiento? ;Se utiliza
esta informacion como fuente para la mejora para los procesos del sistema de 1
gestion logistica?

No existe tal registro.

(Se realizan informes en los que se detallan las causas de las no conformidades y
se preparan medidas para evitar su nueva aparicion?

No se realizan informes de las no conformidades.

(Se realiza un seguimiento de la eficacia del sistema de gestion logistica en el
control y tratamiento de las no conformidades?

No se realiza tal seguimiento.

(Se garantiza la revalidacion de los procesos logisticos modificados como

. 3 . 1.
consecuencia del tratamiento de no conformidades? 3

Los jefes de cada Departamento o Seccion de la empresa son los responsables de supervisar los
cambios de cualquier tipo en los procesos logisticos.

(Se utilizan los indicadores del seguimiento y medicion de los procesos
logisticos operativos como fuente de informacion de posibles no conformidades?

No existen indicadores para el seguimiento y medicion de las no conformidades.
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5.5.4 Mejora

En este apartado se evaltia los procesos de mejora que se desarrollan en la organizacion.

5541 Generalidades

En la siguiente tabla se muestran las preguntas asociadas a los aspectos generales de los procesos de mejora de
la empresa.

Tabla 5-36. Medicion, analisis y mejora: Mejora (Generalidades)

Pregunta Puntuacion

(Es consciente la Direccion de la importancia de la mejora continua del sistema
de gestion logistica para el aumento de su competitividad y confianza en los
resultados de los procesos logisticos, y como consecuencia, la mejora de la
satisfaccion de sus clientes?

No se realiza ninguna accion para fomentar la mejora continua.

(Dispone la organizacion de un proceso para identificar y gestionar las acciones

de mejora? 1.2

Se realizan reuniones periodicas. Se tienen en cuenta las sugerencias.

(Analiza la Direccion todas las fuentes de informacion pertinentes para la mejora
continua del sistema de gestion logistica?

La mentalidad de mejora continua no esta implantada en la empresa.

(La organizacion mejora continuamente la eficacia del sistema de gestion
logistica?

La mentalidad de mejora continua no esta implantada en la empresa.
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5.5.4.2  Accion correctiva

En la siguiente tabla se muestran las preguntas asociadas a las acciones correctivas que realiza la organizacion.

Tabla 5-37. Medicion, analisis y mejora: Mejora (Accion correctiva)

Pregunta Puntuacion

(Como utiliza la Direccion las acciones correctivas para evaluar y eliminar los

) . . 1.4
problemas registrados que afectan al funcionamiento de los procesos?

Las acciones correctivas que se realicen se tienen en cuenta para intentar que no se vuelvan a dar
los problemas que causaron las no conformidades.

(Se utilizan metodologias adecuadas para el analisis de las causas de las no
conformidades y de resultados no conformes de procesos que derivan en 1
acciones correctivas?

No se emplea ninguna metodologia para analizar las causas de las no conformidades.

(Se evalua adecuadamente la eficacia de las acciones correctivas adoptadas? 1.6

El empleado encargado de solucionar la no conformidad supervisa el problema hasta el final,
hasta que se solucione correctamente.
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5.5.4.3  Accion preventiva

En la siguiente tabla se muestran las preguntas asociadas a las acciones preventivas que realiza la
organizacion.

Tabla 5-38. Medicion, analisis y mejora: Mejora (Accion preventiva)

Pregunta Puntuacion

(Como utiliza la Direccion las acciones preventivas para la mejora del

. : 1.8
funcionamiento de los procesos?

Se realizan periddicamente sesiones para el mantenimiento preventivo de la maquinaria con la
que se trabaja en el almacén, los aparatos informaticos etc.

. Se utilizan metodologias adecuadas para el analisis de las causas que pueden
producir no conformidades y tendencias desfavorables de procesos que pueden 1
derivar en acciones preventivas?

No se emplea ninguna metodologia.

(Se evalta adecuadamente la eficacia de las acciones preventivas adoptadas? 1

No se evalta su eficacia.
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6 RESULTADO DE LA AUDITORIA

Para calcular el resultado de la auditoria se realiza una media aritmética de las puntuaciones existentes en cada
pregunta del cuestionario.

En el caso de AMESA, no se va a considerar 155 como el total de preguntas del cuestionario, ya que las
preguntas relativas a la Gestion de la Produccion no tienen aplicacion para este caso.

Por tanto, el total de preguntas a considerar sera 142 y el resultado de la auditoria quedaria de la siguiente
forma:

Y Puntuaciones cuestionario 194,4
= = 1,369

Puntuacion AMESA = B
untuacton Numero total de preguntas con aplicacion 142

Del resultado obtenido se puede observar que el Sistema de Gestion Logistica esta implantado en algo mas del
25% de su alcance.

Existen muy pocas evidencias de que se midan los resultados de la actividad de la empresa y los datos
existentes muestran que estos resultados son en muchos casos impredecibles 0 no son consecuencia del
enfoque adoptado.

Por todo ello, en el siguiente capitulo de esta memoria, se haran propuestas de mejora basadas en el
tratamiento inmediato de las no conformidades encontradas mediante la Auditoria Logistica.
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7 PLAN DE MEJORA GENERAL

7.1 OBJETIVO DEL PLAN DE MEJORA

En este capitulo de la memoria se expondran las no conformidades encontradas en el Sistema de Gestion
Logistica de la organizacion AMESA.

Ademas de identificar las no conformidades, se propondran mejoras y soluciones apropiadas que podria
adoptar la empresa para darles solucion.

Para facilitar el entendimiento y la lectura de estas propuestas de mejora, no se va a dar una solucion por cada
no conformidad individual encontrada, pues serian demasiado numerosas. Lo que se hara es proponer
soluciones a los distintos apartados del cuestionario de auditoria desarrollado en el capitulo anterior de esta
memoria.
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Plan de Mejora General

7.2 RESOLUCION DE LAS NO CONFORMIDADES Y PROPUESTAS DE MEJORA

Este apartado del capitulo pretende analizar las no conformidades encontradas del sistema de gestion logistica
de AMESA vy darles solucion. Ademas, se identificaran las distintas areas susceptibles de mejora en la
organizacion y se realizaran propuestas para optimizarlas.

7.21 No conformidades y propuestas de mejora: Requisitos generales

A continuacion, se desarrollan las no conformidades encontradas para el capitulo de “Requisitos generales” del
cuestionario de auditoria de EVALOG.

7.21.1  Enfoque a los procesos del sistema de gestion logistica

A pesar de que los procesos logisticos en la empresa estan claramente definidos, se conoce a la perfeccion las
relaciones entre los mismos y la manera en que deben actuar los empleados en cada uno de ellos, no existe una
sistematica para identificarlos y caracterizarlos. Esto ocurre de igual forma con respecto a los procesos
logisticos de soporte que pudieran tener asociados.

Ademas de lo anterior, existe una total ausencia de mapas y diagramas de procesos que detallen las
caracteristicas de cada uno de ellos y las distintas relaciones entre los mismos.

Los mapas de procesos son de suma importancia en la gestion de una organizacion pues sirven para tener un
mejor conocimiento del funcionamiento de la empresa ademas de facilitar su mejora.

Entender, caracterizar y dibujar los procesos y ver las relaciones que tienen con el resto de los procesos
existentes, brinda la oportunidad de observar su funcionamiento y secuencia desde otra perspectiva facilitando
de esta forma el trabajo de correccion y mejora de los mismos.

Con ello se podria conseguir una reduccion en los tiempos de ejecucion de cada proceso, aumentar la
capacidad de flexibilidad y adaptabilidad de la organizacion, eliminar actividades que no aporten valor
afiadido etc.

Por todo ello, se deberia identificar y caracterizar todos los procesos logisticos de la empresa, tanto los
operativos como los de soporte, ademas de elaborar los correspondientes mapas y diagramas.

Otra no conformidad detectada es la inexistencia de indicadores sobre los procesos logisticos. No estan ni
establecidos ni, por tanto, documentados.

Los indicadores han probado ser una herramienta util y esencial para la gestion y control de los distintos
procesos logisticos de una organizacion. Permiten conocer el estado de los procesos, la salud y calidad de los
mismos y decidir en base a ellos, que aspectos modificar o mejorar de los procesos.

Por tanto, la propuesta de mejora con respecto a esta no conformidad es analizar los procesos logisticos y
decidir los indicadores apropiados para cada uno de ellos.

En puntos posteriores de este capitulo, en los apartados de no conformidades de los procesos logisticos, se
propondran una serie de indicadores que podrian ser apropiados para usarlos en AMESA.

7.21.2 Identificacion de los requisitos logisticos

Con respecto a la identificacion de los requisitos logisticos, a pesar de que hay algunos de ellos establecidos,
convendria definir sistematicas para identificarlos y documentarlos, asi como realizar un seguimiento
periddico de la capacidad logistica de la empresa para poder garantizarlos.

7.2.2 No conformidades y propuesta de mejora: Responsabilidad de la direccién

A continuacion, se desarrollan las no conformidades encontradas para el capitulo de “Responsabilidad de la
direccion” del cuestionario de auditoria de EVALOG.
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7.2.21  Funcion logistica

En este apartado cabe destacar que no existe una funcion logistica como tal en AMESA.

A pesar de que los diferentes procesos logisticos estan identificados y los empleados conocen sus
responsabilidades, seria conveniente definir esta funcidon logistica, identificarla en el organigrama de la
empresa y documentar las labores y responsabilidades de todo el personal que esté relacionado.

Por otra parte, para el establecimiento, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion logistica la
direccion deberia dotar de los recursos necesarios a la funcion logistica para el desempefio de sus funciones
ademas de asegurar que todo ello quede documentado.

Seria conveniente también que el personal asociado a la logistica conociese la importancia que tiene un buen
desarrollo de la misma, asi como la importancia que tiene el cumplimiento de los requisitos logisticos de los
clientes.

Para ello, se podrian celebrar reuniones periddicas de toma de conciencia entre la direccion y los empleados,
crear y repartir documentos informativos o repartir carteles por las instalaciones que fomenten el buen trabajo
de los empleados.

7.2.2.2 Enfoque al cliente

Ademas de tener definidos e identificados los clientes del sistema de gestion logistica, seria conveniente
elaborar documentacion al respecto.

Para que exista una identificacion total se deberian incluir en los mapas y diagramas de procesos, tanto los
clientes finales como los procesos clientes dentro de la logistica de la empresa.

Por otra parte, aunque se realizan reuniones con los clientes, éstas tienen un caracter informal puesto que los
comerciales, que son los encargados de llevarlas a cabo, tienen tinicamente como objetivo que dichos clientes
sigan manteniendo relaciones comerciales con AMESA.

Para evitar quejas o la insatisfaccion del cliente por el servicio prestado, se deberian establecer, de forma
apropiada, los requisitos logisticos a garantizar. Para ello, seria conveniente celebrar reuniones periodicas entre
los clientes y la direccion de la funcion logistica.

Por otro lado, si estos requisitos logisticos fuesen incumplidos y el cliente deseara poner una queja o
reclamacion, seria beneficioso ademas de documentarlas, establecer una sistematica para el analisis de las
causas y la forma de proceder a la hora de darles solucion.

7.2.2.3 Objetivos

En este aspecto, AMESA no tiene desarrollada una politica del sistema de gestion logistica ni unos objetivos
con relacion a los procesos logisticos de la empresa. Los tinicos objetivos considerados son el buen desarrollo
de las actividades de la empresa y el crecimiento continuo en ventas para asi obtener anualmente mayores
beneficios econdmicos.

Estos objetivos solo estan enfocados a las ventas de la organizacion y no tienen en cuenta muchos otros
posibles aspectos de mejora. dentro de la propia empresa que podrian, por ejemplo, ayudar a disminuir costes.

La definicion de objetivos medibles, relevantes y apropiados para el sistema de gestion logistica y los procesos
logisticos de la empresa no solo permitiria realizar un seguimiento de la consecucion de los mismos, sino que
ademas es una fuente de motivacion diaria para la mejora continua en los puestos de trabajo y en toda la
organizacion.

7.2.24 Revision por la direccion

Para la continua mejora del sistema de gestion logistica, seria conveniente realizar reuniones periddicas entre
los responsables de los procesos logisticos y la direccion de AMESA donde se analizasen, ademas de los
aspectos economicos de la misma, la eficacia y el desarrollo de los procesos logisticos de la organizacion.
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De esta forma, se revisarian los resultados arrojados por los indicadores de cada proceso y se podrian tomar
decisiones adecuadas para mejorar dichos procesos o solucionar problemas asociados a los mismos.

Ademas de lo anterior, estas reuniones son una buena ocasion para considerar propuestas de mejora por parte
de los responsables de los procesos logisticos, ya que €stos son los que mejor conocen como se tiene que
proceder en los mismos, y debatir su adecuacion y la viabilidad para su implantacion.

7.2.3 No conformidades y propuesta de mejora: Gestion de los recursos

A continuacion, se desarrollan las no conformidades encontradas para el capitulo de “Gestion de los recursos”
del cuestionario de auditoria de EVALOG.

7.2.3.1 Recursos humanos

A pesar de que las responsabilidades y competencias del personal perteneciente al sistema de gestion logistica
estan definidas y son conocidas por todos los empleados, se deberia realizar un documento donde se recojan
estas caracteristicas.

Esto resulta ttil, por ejemplo, en relacion con la contratacion de personal nuevo en la empresa. Si estan
definidas y recogidas las aptitudes y competencias necesarias para un determinado puesto de trabajo, la labor
de encontrar a alguien que vaya a cumplir dichos requisitos se torna mas sencilla.

Ademas, la documentacion sistematica de las responsabilidades y competencias de los diferentes puestos de
trabajo arroja una mayor comprension y claridad sobre lo que se espera de los empleados en el desempeiio de
sus funciones.

Por otro lado, resultaria conveniente la evaluacion periddica de la aptitud del personal del sistema de gestion
logistica, ademas de la elaboracion de fichas de personal donde queden recogidos estos datos. De esta forma,
se fomenta el buen desempefio laboral de los trabajadores.

Con respecto a la acogida y formacion del nuevo personal contratado en la empresa, se deberia establecer y
documentar dicho proceso, especificando quienes serian los responsables de supervisar y dar la formacion, la
duracion de la misma y su contenido.

Asi mismo, se deberia revisar y evaluar la eficacia de esta formacion ademas de definir como seria la
transicion del proceso formativo al desempefio normal de las funciones asociadas.

7.2.3.2 Recursos de la informacion

Los procesos para el control de los documentos y la informacioén estan perfectamente definidos y son
conocidos por todo el personal de la empresa.

Pero, ademas de esto, desde el punto de la mejora continua, se podria elaborar un documento donde se
establezcan las pautas y procedimientos a seguir en el tratamiento de la informacion relacionada con el sistema
logistico de la empresa. De esta forma, se eliminarian errores asociados a un mal registro o mal uso de la
informacion ya que se podria consultar un documento explicativo en caso de duda.

Por otro lado, AMESA cuenta con un sistema informatico para el tratamiento de la informacion. Este software,
gestionado y validado por una empresa externa, tiene una interfaz facil de usar y bastante intuitiva. Se realizan
revisiones periodicas al mismo y, ademas, existen manuales disponibles en el caso de que surgiese alguna
duda con respecto a su utilizacion.

Como propuesta de mejora se podria plantear el expandir la informacién que es capaz de registrar este
software. Habria que pedir a la empresa que revisa y gestiona el sistema informatico que desarrolle estos
nuevos campos de informacion. Es una empresa que trabaja “a la carta”, es decir, que personalizan su producto
para cada cliente.
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Por ejemplo, para el caso de AMESA, resultaria de interés que en el sistema informatico se pudiesen realizar,
entre otras muchas, las siguientes acciones:

e Filtrar por referencia para ver diariamente sus movimientos de salida. El software si permite esta
opcion para el caso de los movimientos de entrada, es decir, se puede filtrar por referencia y ver qué
dias y que cantidad se recibi6 por parte de los proveedores.

e  Filtrar por referencia para ver la demanda que ha tenido, es decir, la cantidad pedida de esa referencia
cada dia del afio.

e  Filtrar por referencia para ver el stock diario que ha habido en el almacén.

Estos datos, entre otros, serian necesarios para establecer indicadores apropiados del sistema de gestion
logistica. En concreto, las acciones anteriores interesarian para mejorar la gestion de inventario de la empresa.

Con respecto a los indicadores, se deberian establecer y documentar las pautas necesarias tanto para su
medicién como para su recogida. De esta forma se garantiza que la informacion recogida sea la correcta y que
los indicadores utilizados sean un fiel reflejo del estado de los procesos logisticos de la organizacion.

7.2.3.3 Infraestructura

Para el mantenimiento de los equipos que se utilizan en la empresa se realizan revisiones periodicas, pero solo
para el caso de la maquinaria empleada en el almacén, este mantenimiento es realizado por personal de la
empresa.

Este mantenimiento preventivo, si bien se realiza, no se realiza de forma estructurada ni siguiendo ninguna
metodologia concreta. Unicamente, el Jefe de Almacén se encarga, de vez en cuando, de revisar la maquinaria

Para una correcta aplicacion y desarrollo de estas revisiones se deberia decidir cual es la periodicidad adecuada
de realizacion de las mismas, designar a los encargados de llevarlas a cabo y elaborar un documento que recoja
los procedimientos a seguir en esta actividad de mantenimiento preventivo.

Por otra parte, para garantizar que estas revisiones verdaderamente se realizan y que, ademas, se efectuan de
forma adecuada, se deberia realizar un seguimiento documentado de las fechas en las que ocurrieron, asi como
dejar reflejado en dicho documento las fechas en las que se debera realizar las siguientes revisiones.

Ademas de lo anterior, seria conveniente establecer pardmetros para determinar la efectividad del
mantenimiento preventivo.

7.24 No conformidades y propuestas de mejora: Procedimientos logisticos operativos

A continuacion, se desarrollan las no conformidades encontradas para el capitulo de “Procedimientos
logisticos operativos” del cuestionario de auditoria de EVALOG.

7.241 Servicio al cliente

Con respecto a este proceso logistico, es necesario definir con mayor detalle y documentar las caracteristicas
esenciales del proceso completo de ventas, desde la actuacion de los comerciales al captar clientes, hasta la
formalizacion final de un pedido, incluyendo ademas plazos de entrega establecidos, vias de comunicacion con
el cliente etc.

Para un mayor entendimiento del servicio al cliente, seria conveniente documentar también, en un diagrama de
flujo, la secuencia de actividades que se sigue durante todo el proceso de ventas.

Ademas de lo anterior, con respecto a la documentacion de este proceso, es necesario elaborar el
correspondiente mapa de procesos especificando sus entradas y salidas, asi como, la relacion existente con el
resto de los procesos de la empresa. Las entradas deberian incluir los requisitos logisticos que se hayan
establecido para el servicio al cliente.

Por otra parte, se deberia elaborar un documento donde se deje constancia de las responsabilidades y
competencias de todo el personal encargado de este proceso logistico, es decir, las tareas asignadas y los
requisitos de los distintos puestos de trabajo. Esto ayuda a que exista una mayor organizacion, ya que existe
una mayor claridad sobre lo que se espera de cada empleado en el ambito laboral.
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Con relacion al seguimiento de los pedidos de clientes, unicamente existe un registro de las fechas en las que
los distintos pedidos de clientes salieron del almacén. Esta informacion se deberia ampliar para que incluyese,
ademas, la fecha en la que el cliente realizo el pedido y si el pedido fue correcto o tuvo algin error (incluyendo
tipo de error).

De esta forma se podria ver con claridad si se ha cumplido con los plazos de entrega establecidos y se podria
mantener una trazabilidad sobre los errores en los pedidos de clientes.

Por ultimo, para un correcto seguimiento del proceso logistico de servicio al cliente, se deberian establecer una
serie de indicadores que midiesen, de forma efectiva, las caracteristicas mas relevantes del proceso de ventas.
Para el control de cada indicador, se fijarian los valores objetivo a conseguir (desempefio 6ptimo) y los valores
limite para poder identificar cuando se estd produciendo una no conformidad.

Ademas de lo anterior, seria conveniente redactar de forma complementaria, un documento donde se
especificasen las pautas a seguir en la recogida y medicion de dichos parametros. De esta forma se garantizaria
que los datos recogidos y los resultados arrojados por los indicadores son un fiel reflejo de la realidad y del
estado del proceso logistico en cuestion.

Aunque existen multitud de indicadores que podrian establecerse, se deja a eleccion de la empresa la
posibilidad de utilizar los que crea mas convenientes, asi como establecer otros que no hayan sido propuestos
en esta memoria.

A continuacion, se exponen algunos indicadores que podrian resultar adecuados para el efectivo seguimiento
del proceso logistico de servicio al cliente:

N total de pedidos procesados

Pedid =
edldos por persona N2 de personas dedicadas a tiempo completo a procesar pedidos

Este indicador de eficiencia da informacion sobre cuantas personas son necesarias para el procesado de un
pedido. Resultaria 1til para conocer la carga de trabajo que soporta el personal dedicado a la recepcion y
procesamiento de pedidos de clientes. Se puede emplear para detectar si se estan empleado los recursos de
manera apropiada, es decir, si existe la necesidad de ampliar la plantilla del personal o, por el contrario,
reducirla.

) ) N2 de pedidos entregados con errores
%Errores en pedidos clientes = N® total de pedidos x 100

Este indicador de eficacia proporciona informacion sobre el porcentaje de pedidos que contienen errores en sus
productos, es decir, pedidos a los que les falta algiin producto, pedidos con productos de mas o pedidos con
productos equivocados. De esta forma se puede controlar el funcionamiento del proceso de preparacion de
pedidos dentro de la empresa.

Y, Tiempo desde que se recibe pedido hasta que se envia
N total de pedidos

Tiempo procesamiento pedidos =

Este indicador da informacion sobre el tiempo transcurrido desde que se recibe el pedido del cliente hasta que
éste se envia para su entrega. Serviria para comprobar si se cumplen los plazos de entrega y poner de
manifiesto que, si se sobrepasa el valor maximo de este indicador, el problema residiria en la ausencia de
producto en el almacén para preparar el pedido (rotura de stock) o en una tardanza mayor de lo esperado en
preparar los pedidos de clientes (por mala organizacion o por falta de personal).
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) N2 de pedidos entregados completos y a tiempo
%Entregas completas y a tiempo = N total de pedidos x 100

Este indicador muestra el porcentaje de entregas que se han realizado con éxito, es decir, que han cumplido
con el plazo de entrega al cliente y ademas incluyen todos los productos demandados por el cliente en ese
pedido. Sirve para poder medir la eficacia del proceso de servicio al cliente.

9 Calidad en | ; =1 N2 de pedidos rechazados por calidad % 100
pLandad en fa entrega = N¢ total de pedidos entregados

Este indicador de eficacia resulta de gran utilidad para conocer el porcentaje de pedidos que se entregan al
cliente sin dafios en los productos. Normalmente, estos dafios son causados por golpes a los productos en la
carga y descarga o por una mala manipulacion de los mismos dentro del almacén. Este parametro
proporcionaria la informacion necesaria para poder tomar medidas en caso de que su valor esté por debajo del
minimo establecido.

7.24.2 Gestion de la produccion

Este apartado no es de aplicacion en AMESA, puesto que no existe una produccion al ser inicamente una
empresa distribuidora de electrodomésticos.

7.24.3 Servicio de proveedores

Para el proceso logistico de servicio de proveedores, es necesario definir con mayor detalle, ademas de
documentar, las caracteristicas esenciales del proceso completo de compras y aprovisionamiento. En la
documentacion generada se deberia incluir los plazos de entrega acordados, las vias de comunicacion
existentes con los proveedores etc.

Se deberia realizar y documentar, también, un diagrama de flujo donde se exponga la secuencia de actividades
que se sigue durante todo el proceso de compras.

Ademas de lo anterior, con respecto a la documentacion de este proceso, es necesario elaborar el
correspondiente mapa de procesos especificando sus entradas y salidas, asi como, la relacion existente con el
resto de los procesos de la empresa. Las entradas deberian incluir los requisitos logisticos que se hayan
establecido para el servicio de proveedores.

Por otra parte, se deberia redactar un documento adicional donde aparezcan las responsabilidades y
competencias de todo el personal encargado de este proceso logistico, es decir, las tareas asignadas y los
requisitos de los distintos puestos de trabajo.

Al igual que el proceso de servicio al cliente, en lo relativo a la trazabilidad de los pedidos a proveedores se
deberia registrar, ademas de las fechas en las que se realizaron las compras y las fechas en las que se
entregaron en las instalaciones de AMESA, si estos pedidos recibidos por parte de los proveedores fueron
correctos o si, por el contrario, existio algiin tipo de error en los mismos (especificando el tipo error ocurrido).

Esto es necesario para comprobar si los proveedores cumplen con los plazos de estrega establecidos y para que
sea posible realizar un seguimiento a los errores en los pedidos de proveedores.

Con respecto a la eleccion de proveedores, AMESA solo tiene en cuenta el aspecto econdmico, es decir, que
los pedidos realizados salgan lo mas baratos posible. Para una correcta eleccién de proveedores se deberia
estudiar ademas de los precios que exigen, la demanda que tienen sus productos en el mercado, los servicios
ofrecidos y la calidad de éstos.

Por ultimo, para poder llevar a cabo un seguimiento efectivo de las compras y el aprovisionamiento, es
necesario recoger datos adecuados de este proceso y establecer indicadores que midan y controlen sus puntos
mas caracteristicos. Para el control de cada indicador, se fijarian los valores objetivo a conseguir (desempeiio
optimo) y los valores limite para poder identificar cuando se esta produciendo una no conformidad.
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Para complementar lo anterior, seria conveniente elaborar un documento donde aparezcan explicadas las
pautas a seguir en la recogida y medicion de dichos indicadores. Asi seria posible garantizar que los datos
recogidos y los resultados arrojados por los indicadores son un fiel reflejo de la realidad y del estado del
proceso logistico en cuestion.

Aunque existen multitud de indicadores, se deja a eleccion de la empresa la posibilidad de utilizar los que crea
mas convenientes, asi como establecer otros que no hayan sido propuestos en esta memoria.

A continuacién, se exponen algunos indicadores que podrian resultar adecuados para el efectivo seguimiento
del proceso logistico de servicio de proveedores:

] N2 de pedidos recibidos con errores
%Errores en pedidos proveedores = N total de pedidos x 100

Este indicador de eficacia proporciona informacion sobre el porcentaje de pedidos de proveedores que
contienen errores en sus productos, es decir, pedidos a los que les falta algun producto, pedidos con productos
de mas o pedidos con productos equivocados. Serviria para evaluar la eficacia de los proveedores.

Y Tiempo desde que se realiza pedido hasta que se recibe
N2 total de pedidos

Tiempo procesamiento pedidos =

Este indicador muestra el tiempo medio que tardan en llegar los productos solicitados al almacén de AMESA
desde que se realiza la compra al proveedor. Seria util su consideracion a la hora de planificar la periodicidad
de las compras a proveedores y asegurar, de esta forma, que siempre haya producto en el almacén y evitar las
posibles roturas de stock

) N2 de pedidos recibidos completos y a tie
%Entregas completas y a tiemp N® total de pedidos x 100

Este indicador mide la eficacia del servicio de los distintos proveedores. Muestra el porcentaje de las entregas
que han cumplido con los plazos de entrega establecidos y que ademas son correctas en cuanto al niimero y
contenido de productos que se hubiesen demandado.

YCalidad en | . — 100 Nede pedidos rechazado por calidad % 100
oLatiagad en taentrega = N2 total de pedidos entregado

Este indicador de eficacia es de gran utilidad puesto que serviria para conocer el porcentaje de pedidos que son
recibidos y descargados sin dafios en los productos. Es importante que la recepcion de mercancia tenga un
porcentaje alto de calidad, para evitar que productos dafados lleguen, posteriormente, al cliente final.

7.24.4 Almacenamiento

Para el proceso logistico de almacenamiento, es necesario definir con mayor detalle sus caracteristicas
esenciales, asi como registrarlas y documentarlas.

Para dejar constancia de las actividades que se realizan dentro del almacén, asi como su secuencia, seria
conveniente la elaboracion de un diagrama de flujo.
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Con respecto a la documentacion de este proceso, es necesario elaborar adicionalmente el mapa de procesos
especificando las entradas y salidas del proceso de almacenamiento, asi como, la relacion existente con el resto
de los procesos de la empresa.

Todo esto arrojaria una mayor comprension del proceso logistico de almacenamiento, permitiendo a su vez
detectar posibles actividades que no aporten valor o un orden mas conveniente a la hora de realizarlas.

Por otra parte, se deberia documentar las responsabilidades y competencias del personal de este proceso
logistico, es decir, las tareas asignadas y los requisitos de los distintos puestos de trabajo. Esto proporciona una
mayor organizacion y claridad sobre lo que se espera de cada empleado en el ambito laboral.

En el almacén de AMESA los errores mas frecuentes son los errores en la ubicacion de los productos, es decir,
que el producto no se encuentra realmente donde indica el software de la empresa. También puede ocurrir que
no haya el nimero de unidades indicado.

Por ello, para un correcto seguimiento del proceso logistico de almacenamiento, se deberian establecer una
serie de indicadores que midiesen, de forma efectiva, sus caracteristicas mas relevantes

Para el control de cada indicador, se fijarian los valores objetivo a conseguir (desempefio 6ptimo) y los valores
limite para poder identificar cuando se estd produciendo una no conformidad. Ademas, se debe elaborar un
documento donde se especificasen las pautas a seguir en la recogida y medicion de dichos parametros.

Aunque existen multitud de indicadores que podrian establecerse, se deja a eleccion de la empresa la
posibilidad de utilizar los que crea mas convenientes, asi como establecer otros que no hayan sido propuestos
en esta memoria.

A continuacién, se muestran algunos indicadores que podrian resultar adecuados para el efectivo seguimiento
del proceso logistico de almacenamiento:

] ] ) | N® uds de mas o de menos detectadas |
%Exactitud del inventario = 100 — x 100
N® total de uds

Este indicador de eficacia proporciona informacion sobre el porcentaje del inventario que es exacto, es decir, el
porcentaje de unidades de almacenamiento cuyo valor real coincide con el numero registrado en el sistema
informatico de la empresa. Las mediciones sobre este indicador se deberian tomar con cierta asiduidad y
serviria para controlar el desarrollo de las actividades de colocacion y extraccion de mercancia en el almacén.

Errores de ubicaciéon = N2 de ubicaciones erroneas detectadas

Este indicador muestra el numero de veces que la ubicacion donde se encuentra el producto es erronea, es
decir, que el producto no esta localizado donde muestra el software de la empresa. AMESA se deberia marcar
como objetivo reducir estos errores de ubicacion. Por ejemplo, para fomentar su reduccion se podrian dar
charlas de concienciacion a los trabajadores sobre la importancia en la rigurosidad a la hora de ubicar un
determinado producto (poner especial atencion a la hora de escanear la ubicacion real donde se esté
depositando) ya que esto reduce posteriormente, de forma considerable, el tiempo de picking y preparacion de
pedidos.

o o N2 uds extraidas erroneamente
woError en el picking = N2 total de uds extraidas * 100

Este indicador mide el porcentaje de unidades de producto que se hayan extraido de forma equivocada durante
las actividades de picking y preparacion de pedidos. Estos datos podrian ser interesantes para controlar la
eficacia del proceso y evitar que los clientes finales reciban pedidos con errores.
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N2 uds introducid o extraida diariamente del almacén

Uds movidas por hora y persona =
p yp N¢ horas diarias de personal dedicado a estas actividades

Este es un indicador de la eficiencia del proceso de almacenamiento. Proporciona el nimero de unidades que
mueve diariamente un trabajador por cada hora de trabajo.

Daios por manipulacién en almacén = Uds diarias dafiadas en los movimientos del almacén

Este indicador llevaria un registro de la cantidad de productos que sufren dafios por una mala manipulacion de
los mismo dentro del almacén. Controlar que este indicador sea lo mas bajo posible es gran importancia para
evitar la pérdida de mercancia o la llegada de productos dafiados al cliente.

7.2.4.5 Gestion de inventario

El proceso logistico de gestion de inventario carece de una apropiada definicion y caracterizacion. El Gerente
de la empresa decide los niveles de inventario adecuados en base a su conocimiento del sector y, por lo tanto,
la gestion de inventarios se podria decir que es practicamente inexistente.

Como consecuencia de lo anterior, es necesario definir y documentar todas las caracteristicas del proceso
completo de gestion de inventarios.

Ademas, se deberia realizar y documentar, un diagrama de flujo donde se exponga la secuencia de actividades
que se sigue durante todo el proceso de gestion de inventarios.

Como para el resto de los procesos logisticos de AMESA, es necesario elaborar el correspondiente mapa de
procesos especificando sus entradas y salidas, asi como, la relacion existente con el resto de los procesos de la
empresa.

Por otra parte, se deberia redactar un documento donde se recojan las competencias y responsabilidades del
personal asociado al proceso logistico de gestion de inventario.

La gestion de inventarios es esencial para el correcto funcionamiento de una organizacioén y para proporcionar
un buen servicio al cliente.

Para una buena gestion del inventario es necesario que AMESA realice, para cada producto, previsiones de
demanda basadas en los datos historicos de los pedidos de clientes y ademas establecer de forma adecuada, los
niveles minimos de inventario. También seria interesante realizar un estudio de la rotacion de los productos
dentro del almacén para asi tener identificados los productos que tengan una alta rotacion.

Todas estas propuestas de mejora evitarian que se produjesen situaciones de rotura de stock y se garantizaria
también que en el almacén no existiese exceso de mercancia ahorrando, de esta manera, tanto espacio como
recursos €conomicos.

Por ello, para un correcto seguimiento del proceso logistico de almacenamiento, se deberian establecer una
serie de indicadores que midiesen y permitiesen controlar, de forma efectiva, sus caracteristicas mas relevantes

Para el control de cada indicador, se fijarian los valores objetivo a conseguir (desempefio 6ptimo) y los valores
limite para poder identificar cuando se esta produciendo una no conformidad. Ademas, se debe elaborar un
documento donde se especificasen las pautas a seguir en la recogida y medicion de dichos parametros.

Aunque existen multitud de indicadores que podrian establecerse, se deja a eleccion de la empresa la
posibilidad de utilizar los que crea mas convenientes, asi como establecer otros que no hayan sido propuestos
en esta memoria.
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A continuacion, se muestran algunos indicadores que podrian resultar adecuados para el efectivo seguimiento
del proceso logistico de gestion de inventarios:

] L | Demanda prevista — Demanda real |
%Exactitud de pronéstico = Demanda redl x 100

Este indicador de eficacia es esencial para conocer si las previsiones de demanda que se estén realizando se
ajustan a la demanda real de los distintos productos con los que comercializa AMESA. Una prevision de la
demanda precisa es Util a la hora de gestionar las compras a proveedores y los niveles de inventario adecuados
dentro del almacén.

n? pedidos para los que no hay producto suficiente en almacén

%Rotura de stock = 72 total de pedidos x 100

Como se ha comentado anteriormente, las roturas de stock es una de las principales no conformidades que
tienen lugar en el proceso logistico de gestion de inventario. Por ello, este indicador, que muestra el porcentaje
de veces que AMESA no es capaz de servir un pedido de cliente, resulta de gran utilidad.

1 Demanda anual

Rotacion de inventario = — - - — = - -
Tiemp medio de permanencia en almacén Inventario medio

La rotacion de inventario mide el nimero de veces que se han renovado las existencias de un determinado
producto en un afio. Este parametro es un buen indicador de la calidad de la gestion de los abastecimientos, de
la gestion del stock y de las practicas de compra de la empresa.

7.24.6 Transporte y distribucion

Como ocurre con el resto de los procesos, a pesar de que el proceso logistico de transporte y distribucion esta
definido y el personal conoce su funcionamiento, es necesario documentar sus caracteristicas esenciales.

La elaboracion de un diagrama de flujos seria necesario para reflejar la secuencia de tareas seguida durante el
proceso de asignacion de rutas y del transporte y distribucion, asi como el mapa de procesos correspondiente,
especificando las entradas y salidas del proceso y la relacion existente con el resto de los procesos de la
empresa.

Todo esto arrojaria una mayor comprension del proceso logistico en cuestion, permitiendo a su vez detectar
posibles actividades que no aporten valor o un orden mas conveniente a la hora de realizarlas.

Por otra parte, se deberia documentar las responsabilidades y competencias del personal encargado de este
proceso logistico, es decir, las tareas asignadas y los requisitos del puesto de trabajo.

Ademas de lo anterior, aunque existen una serie de rutas establecidas por la persona encargada de este proceso,
se deberian establecer una serie de pautas para la reingenieria de las mismas, es decir, que se revisase
periédicamente su adecuacion y se redisefiasen en el caso de que fuera necesario. De esta forma se mantiene
una mentalidad de mejora continua.

Para el correcto seguimiento del proceso logistico del transporte y distribucion, se deberian establecer una serie
de indicadores que midiesen y permitiesen controlar, de forma efectiva, sus caracteristicas mas relevantes

Para el control de cada indicador, se fijarian los valores objetivo a conseguir (desempefio 6ptimo) y los valores
limite para poder identificar cuando se esta produciendo una no conformidad. Ademas, se debe elaborar un
documento donde se especificasen las pautas a seguir en la recogida y medicion de dichos parametros.

Aunque existen multitud de indicadores, se deja a eleccion de la empresa la posibilidad de utilizar los que crea
mas convenientes, asi como establecer otros que no hayan sido propuestos en esta memoria.
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A continuacion, se muestran algunos indicadores que podrian resultar adecuados para el efectivo seguimiento
del proceso logistico de gestion de inventarios:

Coste de la mercancia transportada

Cost idad t tada =
oste porunidad transportada Total de uds despachadas

Con este indicador se conoce el coste de transportar cada unidad que se envia a los clientes. Interesa que este
indicador sea lo mas bajo posible y se consigue agrupando los pedidos de forma eficaz para reducir el nimero
de camiones utilizados diariamente o garantizando que los camiones carguen su maxima capacidad.

] . Pedidos con productos dafiados en el transporte
%Pedidos dafiado en el transporte = Total de pedidos repartidos x 100

Este indicador proporciona informacion sobre el porcentaje de pedidos que no llegan de forma apropiada y
correcta al cliente por tener algun producto dafiado durante el transporte y reparto del mismo. Se trata de un
indicador de eficacia del proceso de transporte y distribucion.

9 Pedid " d s tarde de "x" dias= N¢ Pedidos tardios < 100
oreddos entregados mas tarde e =t dlas= N2 total de pedidos entregados

Este indicador de eficacia muestra el porcentaje de pedidos que no cumplen con el plazo de entrega al cliente.
El plazo de entrega “x” debera haber sido establecido en los requisitos logisticos del cliente.

7.24.7 Logistica inversa

Con respecto a este proceso logistico, es necesario definir con mayor detalle y documentar las caracteristicas
esenciales del proceso completo de logistica inversa, desde la peticion del cliente de realizar un cambio o
devolucion y las pautas a seguir por los comerciales a la hora de decidir si la mercancia cumple con los
requisitos, hasta la formalizacion de dicha peticion.

También seria conveniente estandarizar las vias que tiene el cliente para solicitar el cambio o devolucion y los
procesos seguidos para su reposicion o abono, asi como elaborar el documento correspondiente que recoja
dichas caracteristicas

Para un mayor entendimiento de la logistica inversa de la organizacion, seria conveniente documentar
también, en un diagrama de flujo, la secuencia de actividades que se sigue durante todo el proceso.

Ademas de lo anterior, con respecto a la documentacion de este proceso, es necesario elaborar el
correspondiente mapa de procesos especificando sus entradas y salidas, asi como, la relacion existente con el
resto de los procesos de la empresa.

Por otra parte, se deberia elaborar un documento donde se deje constancia de las responsabilidades y
competencias de todo el personal encargado de este proceso logistico, es decir, las tareas asignadas y los
requisitos de los distintos puestos de trabajo. Esto ayuda a que exista una mayor organizacion, ya que existe
una mayor claridad sobre lo que se espera de cada empleado en el ambito laboral.

Por ultimo, para un correcto seguimiento del proceso logistico en cuestion, se deberian establecer una serie de
indicadores que midiesen, de forma efectiva, las caracteristicas mas relevantes del proceso. Para el control de
cada indicador, se fijarian los valores objetivo a conseguir (desempefio dptimo) y los valores limite para poder
identificar cuando se esta produciendo una no conformidad.
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Ademas de lo anterior, seria conveniente redactar de forma complementaria, un documento donde se
especificasen las pautas a seguir en la recogida y medicion de dichos parametros. De esta forma se garantizaria
que los datos recogidos y los resultados arrojados por los indicadores son un fiel reflejo de la realidad y del
estado del proceso logistico en cuestion.

Aunque existen multitud de indicadores que podrian establecerse, se deja a eleccion de la empresa la
posibilidad de utilizar los que crea mas convenientes, asi como establecer otros que no hayan sido propuestos
en esta memoria.

A continuacion, se exponen algunos indicadores que podrian resultar adecuados para el efectivo seguimiento
del proceso de la logistica inversa de la organizacion:

N@ productos tipo X devueltos
%Productos devueltos = - x 100
N total de productos tipo X entregados

Este indicador muestra el numero de unidades de un determinado producto que son devueltas por los clientes.
Se trata de un parametro para medir la eficacia. Se podria segmentar segun el tipo de cliente que devuelva el
producto con una clasificacion A, B, C.

N2 dias que tardo en recoger los productos

Plazo d ida =
azo ge recogiaa N total de productos recogidos

Interesa que este indicador sea lo mas reducido posible, es decir, que el tiempo transcurrido desde que el
cliente solicita un cambio o devolucion de un producto hasta el momento en que se le recoge en su tienda sea
el menor posible. Esto fomentara la satisfaccion del cliente.

N2 dias que tardo en reponer los productos

Plazo de reposicion =
p N? total de productos repuestos

Este indicador proporciona informacion sobre el tiempo transcurrido en la empresa desde que el cliente solicita
un cambio de producto hasta que ese cambio se hace efectivo, es decir, que el nuevo producto sea entregado al
cliente.

7.2.5 No conformidades y propuestas de mejora; Medicion, analisis y mejora

A continuacion, se desarrollan las no conformidades encontradas para el capitulo de “Medicion, analisis y
mejora” del cuestionario de auditoria de EVALOG.

7.25.1 Generalidades

Para que AMESA siga creciendo y mejorando, es necesario:

e La implantacion en la organizacion de una mentalidad de mejora continua, desde la alta direccion a
los responsables de los procesos logisticos.

e Realizar revisiones periddicas de los parametros empleados por el sistema de gestion logistica. Esto
incluye desde decidir si los parametros que se estan utilizando siguen siendo adecuados hasta la
definicion de nuevos indicadores para medir los diferentes procesos logisticos.

Cabe mencionar que no por definir un mayor numero de indicadores, el proceso va a estar mas
controlado. La clave reside en el empleo de indicadores que midan las caracteristicas esenciales de los
procesos en cuestion y no recoger informacion por el mero hecho de tenerla registrada.
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o Plantear objetivos para el sistema de gestion logistica y de esta forma poder comparar resultados con
afios anteriores y fomentar la mejora y el buen funcionamiento de la organizacion.

Estos objetivos deberan ser realistas, es decir, asequibles para la situacion en la que se encuentre la
empresa ademas de ser medible. Esto es necesario para poder comparar de forma cuantitativa los
resultados con los de aflos anteriores.

7.25.2  Auditoria y seguimiento

Para asegurar la eficiencia y efectividad del sistema de gestion logistica desde el punto de vista de la mejora
continua, es necesario establecer un proceso de auditoria interna que se ejecute de forma periddica.

Este proceso debera estar documentado en su totalidad, estableciendo sus caracteristicas y las actividades que
se desarrollaran en la misma. Ademas, se debera especificar los requisitos necesarios a cumplir por los
auditores que se designen.

No solo se cuantifica asi el estado del sistema de gestion logistica, si no que sirve para tener un mayor
conocimiento de las actividades desarrolladas dentro de la empresa y una visidn mas amplia de los puntos
fuertes de la empresa y de las posibles areas de mejora.

Ademas de lo anterior, para ver como los clientes perciben el servicio dado por AMESA, se podrian realizar
encuestas de satisfaccion sobre el cumplimiento de sus necesidades logisticas donde exista, ademas, la
posibilidad de que los clientes dejen sus sugerencias y propuestas de mejora.

Esta informacion recogida de los clientes, ademas de las quejas y reclamaciones que hayan planteado deberan
ser estudiadas por la direccion de la funcion logistica para analizar las causas y erradicar los problemas.

Por otra parte, la informacion recogida por los indicadores de los procesos logisticos deberia ser empleada para
la gestion y mejora de los mismos, ademas de ser revisada conjuntamente por la direccion y, de esta forma,
tomar decisiones siempre enfocadas a la mejora continua.

7.2.5.3  Control de las no conformidades

Con los procesos de auditorias internas y la utilizacion de los indicadores que se hayan establecido, seria
posible detectar las no conformidades existentes en el sistema de gestion logistica.

Como todo lo relacionado con los procesos logisticos, estas no conformidades deberian ser documentadas de
forma que se registre el tipo de no conformidad, las causas que la producen y el tratamiento adecuado para su
solucion.

Ademas, se deberan implantar medidas para prevenir que una no conformidad se repita en el tiempo, es decir,
aplicar medidas preventivas aparte de correctivas.

7.2.54 Mejora

Como se ha comentado anteriormente, las acciones y decisiones que ocurran dentro de la empresa deberan
estar enfocadas a la mejora continua de la misma

Se deberia determinar un proceso para la identificacion y gestion de estas acciones de mejora, asi como
documentarlas.

Estas acciones de mejora seran medidas correctoras o preventivas, es decir, se llevaran a cabo acciones para el
estudio de las causas de las no conformidades, asi como acciones para su solucion, pero, ademas se plantearan
medidas que eviten que la no conformidad vuelva a ocurrir.

De esta forma, tanto AMESA como su sistema de gestion logistica avanzaran siempre en la direccidn correcta.
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7.3 CLASIFICACIONES ABC DE LAS PROPUESTAS DE MEJORA

Una vez que se han identificado las no conformidades de la organizacion y se han propuesto una serie de
medidas para solucionar estas no conformidades y mejorar el sistema de gestion logistica, se van a clasificar
estas propuestas de mejora en base a tres criterios:

Segtin la urgencia de implantacion de la mejora (A es la mayor urgencia y C la menor).
Segun el coste de implantacion de la mejora (A es el mayor coste y C el menor).

Segln el impacto que tenga la implantacion de esa mejora en la puntuacion del cuestionario de
auditoria (A es el mayor impacto en la puntuacion y C el menor)

Con esto se pretende tener una nocion mas clara del alcance del plan de mejora y en base a estas
clasificaciones, establecer, posteriormente, un plan de actuacion que determine la secuencia mas apropiada de
implantacion de las mejoras propuestas.

A continuacion, se enumeran las 20 medidas propuestas para implantar:

L.

D e B o

[ S N e T T e T = S S S O =
O 00 3 O W b~ W N —~= O

Documentacion de la funcion logistica y responsabilidades y competencias del personal.
Identificar, definir y documentar los requisitos logisticos de los clientes.

Elaborar los mapas de procesos y diagramas de flujo de los procesos logisticos.

Establecer y documentar indicadores y las pautas para su recogida, medicion y revision.
Establecer proceso de control documental e instalacion de software de gestion documental.
Establecer parametros para prevision de demanda, niveles de stock y rotacion de inventario.
Ampliacion de la informacion manejada en el sistema informatico.

Establecer y documentar procedimientos para la evaluacion y seleccion de proveedores.

Reingenieria de las rutas de transporte.

. Definir los procesos para ¢l cambio/devolucion de productos y elaborar guia para clientes.
. Implantacion de una mentalidad de mejora continua.

. Establecer sistematica para analizar y resolver las quejas y reclamaciones de clientes.

. Establecer objetivos medibles, relevantes y apropiados para el sistema de gestion logistica.
. Celebrar reuniones entre la direccion y los responsables de los procesos logisticos.

. Establecer y documentar los procesos de acogida y formacion.

. Evaluacion periodica de la aptitud del personal.

. Establecer y documentar el proceso de auditoria interna.

. Realizar encuestas de satisfaccion y opinion a los clientes.

. Estudio y resolucion de no conformidades. Medidas correctivas, preventivas y de mejora.
20.

Establecer plan de mantenimiento preventivo de la maquinaria.

A continuacion, se desarrolla, en forma de tablas, cada medida propuesta, indicando su clasificacion segun los
3 criterios adoptados ademas de su duracion. Cada tabla incluye una justificacion de las decisiones tomadas
para dicha clasificacion y para la estimacion de su duracion.
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Tabla 7-1. Documentacion de la funcion logistica y responsabilidades y competencias del personal

IMPACTO

PUNTUACION DURACION

MEJORA PROPUESTA URGENCIA | COSTE

Documentacion de la funcion logistica
y responsabilidades y competencias B B A 3 meses
del personal

JUSTIFICACION

En AMESA no existe documentacion sobre la funcion logistica. Se deberian definir las competencias y
responsabilidades de todo el personal relacionado con la logistica, asi como elaborar el organigrama de la
empresa. De la implantacion de esta mejora se deberia encargar el Gerente de la organizacion.

Es una medida de urgencia B pues, aunque no existe documentacion al respecto, la funcion logistica si esta
definida y el personal conoce sus responsabilidades.

Con respecto al coste, se ha considerado que su implantacion requeriria un alto consumo de horas de personal
de la empresa, en este caso, del Gerente.

El impacto sobre la puntuacion de la empresa en el cuestionario de auditoria seria alto, pues aparecen multitud
de preguntas relacionadas con la existencia de esta documentacion.

Por ultimo, se estima que el tiempo que necesitaria el Gerente para elaborar estos documentos seria de 3
meses, teniendo en cuenta que la definicion de las responsabilidades y competencias requiere un analisis
detallado de los puestos de trabajo.

Tabla 7-2. Identificar, definir y documentar los requisitos logisticos de los clientes

IMPACTO .
MEJORA PROPUESTA URGENCIA | COSTE PUNTUACION DURACION
Identl.ﬁ.car, def’in‘lr y documeqtar los A B B 2 meses
requisitos logisticos de los clientes

JUSTIFICACION

Para garantizar un buen servicio al cliente y que los procesos logisticos se ajusten a las necesidades de éstos, es
necesario que los requisitos logisticos de los clientes estén perfectamente determinados.

La implantacion de esta medida se realizara una vez que se hayan realizado encuestas de satisfaccion y opinion
a los clientes.

Se considera que esta medida es de urgencia alta ya que antes de realizar modificaciones en los procesos
logisticos o implantarles mejoras, es necesario conocer cuales son los requisitos que tienen que cumplir estos
procesos para dar un buen servicio final al cliente.

El coste se estima que seria medio, ya que de esta labor se encargarian los comerciales que, al tener ya trato
con los clientes mediante reuniones y visitas, podrian determinar sin excesivo coste adicional estos requisitos.

La implantacion de esta mejora supondria un impacto medio en la puntuacion de la empresa.

Por tltimo, se ha considerado que la duracion requerida para la implantacion de esta medida seria,
aproximadamente, de 2 meses, pues el trabajo estaria repartido entre los 3 comerciales de la empresa.
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Tabla 7-3. Elaborar los mapas de procesos y diagramas de flujo de los procesos logisticos

IMPACTO .
MEJORA PROPUESTA URGENCIA | COSTE PUNTUACION DURACION
Elaborar los mapas de procesos y
diagramas de flujo de los procesos B B A 3 meses
logisticos

JUSTIFICACION

La elaboracion de estos mapas de proceso y diagramas de flujos arrojaria mayor comprension sobre los
procesos logisticos de la empresa, sus caracteristicas y las relaciones entre ellos. Esto permite identificar,
ademas, actividades que se realizan y que no aportan valor a la mercancia vendida.

La urgencia de esta medida se considera media, pues, aunque no exista esta documentacion de los procesos
logisticos, la empresa funciona de forma bastante eficiente y se tienen claras las caracteristicas y relaciones
entre los procesos.

En cuanto al coste, esta medida supondria bastante dedicacion por parte del personal de la empresa. Su
implantacion podria ser llevada a cabo por el Jefe de Ventas y se calcula que tendria una duracion aproximada
de unos 3 meses debido a que se trata de una tnica persona y a que la elaboracion de estos mapas es una labor

minuciosa que requiere mucha dedicacion.

Por ultimo, el impacto sobre la puntuacion en el cuestionario de auditoria seria elevado ya que quedaria
documentado y definido a la perfeccion cada proceso logistico.

Tabla 7-4. Establecer y documentar indicadores y las pautas para su recogida, medicion y revision

IMPACTO .
MEJORA PROPUESTA URGENCIA | COSTE PUNTUACION DURACION
Establecer y documentar indicadores
y las pautas para su recogida, B B A 2 meses
medicion y revision

JUSTIFICACION

Para un correcto control y seguimiento de los procesos logisticos y, por tanto, para la gestion eficiente del
sistema logistico de la empresa, es necesario que se establezcan parametros que permitan medir, de forma
cuantitativa y objetiva, las caracteristicas esenciales de dichos procesos.

Ademas, para asegurar la adecuacion de estos indicadores es importante establecer los procedimientos a seguir
a la hora de realizar las mediciones correspondientes.

Se considera que esta medida tiene un caracter de urgencia media debido a que para su implantacion es
conveniente haber establecido previamente otras de las medidas que aqui se proponen.

Con respecto al coste, como el estudio de los indicadores apropiados para los procesos logisticos ya se ha
realizado en esta memoria, s6lo quedaria definir los procesos de medicion y recogida, por tanto, no se
consumen de forma excesiva recursos de personal de la empresa y se considera que su coste es medio.

El impacto sobre la puntuacion de la empresa en la auditoria seria, en este caso, bastante elevado ya que el
control y medicion de los procesos logisticos es uno de los pilares clave del sistema de gestion logistica.

Se estima que, si esta actividad la realiza el Jefe de Ventas, tendria una duracion de unos 2 meses, teniendo en
cuenta su carga de trabajo diaria.
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Tabla 7-5. Establecer proceso de control documental e instalacion de software de gestion documental

IMPACTO -
MEJORA PROPUESTA URGENCIA | COSTE PUNTUACION DURACION

Establecer proceso de control
documental e instalacion de software B A B

6 meses
de gestion documental

JUSTIFICACION

Una buena gestion y control de la informacion y documentos manejados en una empresa es esencial para el
funcionamiento eficiente de la misma. Esta medida incluiria el proceso a seguir a la hora de introducir
informacion en el sistema informatico, qué tratamiento se da a los documentos en papel (se archivan, se
escanean, etc.), a qué personas hay que distribuir cada tipo de documento etc.

Se recomienda que se instale una herramienta informatica de gestion documental que habria que encargar a
una empresa externa.

Como para desarrollar esta herramienta es necesario encontrar la empresa adecuada, pedir presupuestos,
especificar los requisitos que se quieren, que se realice la implantacion en AMESA etc., se considera que seria
una medida con una implantacion de alto coste y cuya duracion se acercaria a los 6 meses.

Por otra parte, la urgencia de implantacion y el impacto sobre la puntuacion se consideran medios.

Tabla 7-6. Establecer parametros para prevision de demanda, niveles de stock y rotacion de inventario

IMPACTO :
MEJORA PROPUESTA URGENCIA | COSTE PUNTUACION DURACION

Establecer parametros para prevision
de demanda, niveles de stock y A B A

3 meses
rotacion de inventario

JUSTIFICACION

El proceso de Gestion de inventario es practicamente inexistente en AMESA. Realizar previsiones de la
demanda de los productos, estudiar la rotacion que tienen esos productos y establecer sus niveles de inventario
adecuados, es esencial para una buena gestion. De esta forma se evita tener excesiva mercancia en el almacén,
se gestionan mejor las compras que es necesario hacer a los proveedores y se tiene mayor conocimiento sobre

los movimientos de los productos en el almacén.

Esta medida se ha considerado de caracter urgente por ser el establecimiento del propio proceso de gestion de
inventario y porque ayudaria en gran medida a una buena gestion del sistema logistico de la empresa y a la
disminucion de costes asociados a él.

El coste de implantacion se considera medio pues la duracion de implantacion se estima en 3 meses. De
desarrollar esta medida se encargaria el Gerente.

104



Auditoria Logistica en un Mayorista de Electrodomésticos

Tabla 7-7. Ampliacion de la informacion manejada en el sistema informatico

IMPACTO :
MEJORA PROPUESTA URGENCIA COSTE PUNTUACION DURACION
Ampliacion de la informacion
manejada en el sistema A A A 5 meses
informéatico
JUSTIFICACION

Es necesario que, para el establecimiento y uso de indicadores, la gestion de inventario (previsiones de
demanda, determinacion de niveles minimos de stock etc.) o la evaluacion de proveedores, se haga una
ampliacion de los datos y la informacion que se registra en el sistema informatico de la empresa.

Estos datos estarian relacionados con las fechas de los pedidos a proveedores, los pedidos de clientes, registros
sobre el stock diario en almacén de cada tipo de referencia, errores registrados en los pedidos etc.

La urgencia de implantacion de esta medida es alta, ya que sin ella no se pueden implantar otras medidas de
urgencia como las relativas a los indicadores o a la gestion de inventario.

La implantacion de esta medida la realizaria el empleado de Seccion de Pedidos encargado de las rutas de
transporte después de que se hayan definido los indicadores y los datos necesarios para la prevision de la
demanda y la determinacion de los niveles de inventario.

El coste seria alto ya que implicaria encargar este desarrollo extra del software a una empresa externa, asi
como horas de personal dedicado a decidir la informacion susceptible a incluir y las horas dedicadas a
supervisar su correcta implantacion en AMESA. Por tanto, al requerir contratacion externa, se estima que la
duracion de la implantacion de esta medida seria, aproximadamente, de 5 meses.

El impacto en la puntuacion en la auditoria seria alto ya que, ademas de abordar la gestion de los recursos de
informacion, también tiene relacion con la funcion logistica y con todos los procesos logisticos de la empresa

Tabla 7-8. Establecer y documentar procedimientos para la evaluacion y seleccion de proveedores

MEJORA PROPUESTA URGENCIA | COSTE IMPACTO

PUNTUACION DURACION

Establecer y documentar
procedimientos para la evaluacion y

2 meses
seleccion de proveedores

JUSTIFICACION

La eleccion de proveedores no deberia estar inicamente basada en los precios de adquisicion de los productos.
Por ello, una evaluacion de la calidad de su servicio ayuda a identificar los proveedores mas adecuados.

Esta medida no se considera de gran urgencia ya que la mayoria de los proveedores con los que se tiene
relacion comercial estan fijados por el grupo de compras al que pertenece AMESA.
Se piensa que su implantacion tendria un coste medio ya que esta actividad la realizaria una unica persona. La

persona mas adecuada para implantar esta medida es el Gerente de la empresa ya que es el encargado de las
compras y abastecimiento de AMESA y de las relaciones con los proveedores.

El impacto de esta medida se considera de categoria C puesto que solo influye en el cuestionario en las
preguntas relativas al proceso logistico de Servicio de Proveedores.

Por ultimo, teniendo en cuenta la carga de trabajo del Gerente y que seria el inico encargado de establecer esta
medida en la empresa, se estima que la duracion de implantacion seria, aproximadamente, de 2 meses.
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Tabla 7-9. Reingenieria de las rutas de transporte

IMPACTO -
MEJORA PROPUESTA URGENCIA COSTE PUNTUACION DURACION
Reingenieria de las rutas de B A C 4 meses
transporte

JUSTIFICACION

Esta medida es de gran utilidad para minimizar costes asociados a las rutas de transporte. Por ello es
importante, por ejemplo, tener definidas unas rutas de reparto que minimicen los kilometros recorridos o el
tiempo que el camion esta en reparto.

Esta medida no se cree de caracter urgente ya que existen actualmente unas rutas establecidas en AMESA con
que las que se opera de manera bastante eficiente.

El coste de implantacion seria alto, ya que s estudiar y desarrollar métodos apropiados para el disefio de rutas
es una tarea complicada. De esta tarea se encargaria el empleado de la Seccion de pedidos encargado de las
rutas de transporte.

El impacto de esta medida en la puntuacion de la empresa se considera de categoria C, al influir, inicamente,
en las preguntas relativas al proceso de Transporte y distribucion.

Se estima la duracion de la implantacion en 4 meses al ser una unica persona la dedicada a redisefiar las rutas
de transporte.

Tabla 7-10. Definir los procesos para el cambio/devolucion de productos y elaborar guia para clientes

IMPACTO

PUNTUACION DURACION

MEJORA PROPUESTA URGENCIA | COSTE

Definir los procesos para el
cambio/devolucion de productos y C C C 1 mes
elaborar guia para clientes

JUSTIFICACION

Los procesos para el cambio o devolucion, a pesar de estar definidos, pueden resultar algo confusos tanto para
los empleados que los gestionan como para los propios clientes. Esto es debido a la existencia de numerosas
vias para solicitar y efectuar el cambio o devolucion de productos.

Por ellos seria conveniente, tanto definirlas y documentarlas con detalle como elaborar una guia informativa
para los clientes acerca de las formas de abordar estos procesos. Esta informacion se deberia incluir en la web
de AMESA, en forma de carteles en las oficinas, asi como en las facturas que se les da a los clientes.

El desarrollo de esta mejora correria a cargo de alguno de los empleados de la Seccion de pedidos
(exceptuando al encargado de las rutas de transporte, que tendria asignadas otras medidas a implantar).

No se considera urgente al existir otras que influyen mas en la gestion del sistema logistico de la empresa.

El coste asociado a su implantacion seria bajo (de tipo C) al requerir unicamente un cambio en la web y en el
formato de las facturas e imprimir un numero reducido de carteles.

En cuanto al impacto que tiene sobre la puntuacion en el cuestionario de la auditoria, se considera que seria
bajo al repercutir tinicamente al proceso de Logistica inversa.

Al tener que realizar pocas tareas con respecto a la implantacion de esta medida, se estima que su duracion
podria ser, de forma aproximada, de 1 mes.
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Tabla 7-11. Implantacion de una mentalidad de mejora continua

IMPACTO :
MEJORA PROPUESTA URGENCIA COSTE PUNTUACION DURACION
Implantacion de una
mentalidad de mejora continua c B B 2 meses

JUSTIFICACION

La mejora continua es uno de los pilares basicos de un buen sistema de gestion logistico y por ello es
fundamental su implantacion en cualquier empresa. Esta forma de actuar permite a la empresa realizar sus
actividades siempre orientadas a mejorar y, por tanto, se realizaran de forma mas eficiente.

Se propone celebrar reuniones de toma de conciencia, repartir folletos informativos, elaborar carteles que la
fomenten etc. Ademas, implantar un sistema de recompensas que fomente la participacion de los empleados.

Aunque es una medida importante, no se considera urgente su implantacion. Esta medida seria conveniente
implantarla como complemento tras haber desarrollado previamente las mejoras claves.

El coste de implantacion no es elevado, se considera intermedio, pues se estima que se podria desarrollar,
aproximadamente, en 2 meses.

Se considera que su impacto es medio en la puntuacion del cuestionario al haber varios apartados dedicados a
la mejora continua en el mismo.

Tabla 7-12. Establecer sistematica para analizar y resolver las quejas y reclamaciones de clientes

IMPACTO

PUNTUACION DURACION

MEJORA PROPUESTA URGENCIA | COSTE

Establecer sistematica para analizar y
resolver las quejas y reclamaciones B B B 2 mes
de clientes

JUSTIFICACION

En AMESA a pesar de que se recogen las quejas de los clientes y sus reclamaciones no existe un proceso claro
para su recogida, tratamiento y almacenamiento. Ademas, esas quejas no se estudian de forma sistematica para
resolver las causas que las generan.

Por ello, la implantacion de esta medida permitiria dar un mejor servicio al cliente al tratar sus
quejas/reclamaciones de forma apropiada y estudiarlas para prevenir que vuelvan a ocurrir.

Esta medida se considera de urgencia media, al influir directamente en el servicio que se le da al cliente.

No supone un coste muy alto (coste B) al no consumir muchos recursos para su implantacion. Se encargaria de
desarrollar esta medida alguno de los empleados de la Seccion de Pedidos (exceptuando al encargado de las
rutas de transporte, que tendria asignadas otras medidas a implantar).

El impacto sobre la puntuacion de la empresa se considera medio al repercutir tanto en los apartados de la
funcion logistica como en el servicio al cliente.

Se cree que esta tarea se podria desarrollar de forma breve en el tiempo, dedicando, aproximadamente, 1 mes
de trabajo a su realizacion.

107




Plan de Mejora General

Tabla 7-13. Establecer objetivos medibles, relevantes y apropiados para el sistema de gestion logistica

IMPACTO

PUNTUACION DURACION

MEJORA PROPUESTA URGENCIA | COSTE

Establecer objetivos medibles,
relevantes y apropiados para el sistema B C A 1 mes
de gestion logistica

JUSTIFICACION

Los objetivos son necesarios para comprobar que se avanza en la direccion correcta. Su consecucion va de la
mano de la implantacion de una mentalidad de mejora continua.

Estos objetivos tienen que ser realistas y apropiados para el sistema de gestion logistica de AMESA.

La urgencia de implantacion de esta medida de mejora es de caracter medio pues no se establecen objetivos
hasta que se hayan solucionado aspectos mas basicos del sistema de gestion logistica.

El coste es escaso, se necesitaria que el Gerente de la empresa los estableciera y se cree que necesitaria para
ello 1 mes como méaximo.

Sin embargo, la definicion de objetivos es un aspecto importante del cuestionario de auditoria, apareciendo
numerosas preguntas relacionadas con ellos. Por ello su impacto sobre la puntuacion de la empresa seria alto.

Tabla 7-14. Celebrar reuniones entre la direccion y los responsables de los procesos logisticos.

IMPACTO .
MEJORA PROPUESTA URGENCIA | COSTE PUNTUACION DURACION
Celebrar reuniones entre la direccion
y los responsables de los procesos C C C 1 mes
logisticos

JUSTIFICACION

Estas reuniones servirian para discutir asuntos relacionados con los procesos logisticos. Se debatiria si estos
procesos se estan desarrollando de forma eficiente, los datos arrojados los indicadores y se propondrian
sugerencias relativas a la mejora de los procesos.

Esta medida, aunque es util, no es de caracter urgente para su implantacion. Existen multitud de medidas
relativas a mejorar aspectos mas basicos del sistema de gestion logistica y que, por tanto, seran mas urgentes.

La implantacion de esta medida correria a cargo del Gerente, que es el maximo responsable de la funcion
logistica.

El coste no es alto pues seria simplemente elaborar un programa para que estas reuniones tengan lugar,
determinando la periodicidad que tendrian, quién participaria y sus duraciones.

El impacto no se considera alto al afectar a pocos ambitos del cuestionario de auditoria.

Se estima que la duracion de implantacion de esta medida podria ser de 1 mes, aproximadamente.
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Tabla 7-15. Establecer y documentar los procesos de acogida y formacion

IMPACTO :
MEJORA PROPUESTA URGENCIA COSTE PUNTUACION DURACION
Establecer y dqcumentar logl B B C 2 meses
procesos de acogida y formacion

JUSTIFICACION

En AMESA la formacion de los trabajadores, sobre todo en el proceso logistico de Almacenamiento, no esta
definida con suficiente detalle. Esta formacion deberia estar documentada y tener establecidas sus
caracteristicas: responsables de impartirla y supervisarla, a duracion, el contenido, el procedimiento a seguir
una vez acabada etc.

Esta medida respecto a la formacion del personal tiene una urgencia B ya que esta formacion tiene un impacto
directo en el desempefio laboral de los trabajadores.

Se considera que su coste es medio pues seria el Jefe de Almacén el encargado de elaborar la documentacion y
se estima que necesitaria unos 2 meses para completarla.

El impacto en la puntuacion del cuestionario de auditoria es bajo ya que la formacion es una pequefia parte del
sistema de gestion logistica.

Tabla 7-16. Evaluacion periodica de la aptitud del personal

IMPACTO .
MEJORA PROPUESTA URGENCIA COSTE PUNTUACION DURACION
Evaluacion periddica de la
aptitud del personal ¢ B ¢ 2 meses

JUSTIFICACION

Esta medida serviria para llevar un control del desempefio laboral de los trabajadores. Es una medida que hay
que llevar a cabo de forma delicada pues influye directamente en los empleados de la empresa. Es por ello por
lo que seria el Gerente el encargado de definir como y cudndo realizar dichas evaluaciones.

La implantacion de esta medida no se considera urgente puesto que los trabajadores ya son supervisados por
sus superiores y en general, su desempefio laboral es satisfactorio.

Se estima que la definicion de estas evaluaciones, al ser un tema delicado, tendria una duracion de unos 2
meses y por tanto es 16gico considerar que su coste es medio.

Por ultimo, el impacto sobre la puntuacion del cuestionario de auditoria logistica seria bajo, pues solo aparecer
un par de preguntas relacionadas con el tema en cuestion.
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Tabla 7-17. Establecer y documentar el proceso de auditoria interna

IMPACTO :
MEJORA PROPUESTA URGENCIA COSTE PUNTUACION DURACION
Establecer y dqcurpeptar el B B A 2 meses
proceso de auditoria interna
JUSTIFICACION

Para garantizar que el sistema de gestion logistica es adecuado y funciona de forma eficiente es necesario

definir procesos de auditorias internas que evalien periddicamente el estado de este sistema. Ademas, una

auditoria logistica sirve para poner de manifiesto las no conformidades que se estén produciendo y es una
fuente de mejora continua para la organizacion.

Se deberian establecer las caracteristicas del proceso como pueden ser: responsables de realizar las auditorias,
responsables de la revision de los resultados, periodicidad de realizacion etc.

Se ha considerado que su urgencia de implantacion es media, puesto que tiene sentido tratar de mejorar y
solucionar previamente aspectos claves del sistema de gestion logistica y realizar, como tltima medida los
procesos de auditoria.

Del desarrollo de esta medida se encargaria el Jefe de Ventas y al ser una tnica persona dedicada a esta
actividad se estima que la duracion de implantacion seria de 2 meses aproximadamente y, por tanto, tendria un
coste medio por esta utilizacion prolongada de recursos.

Por tltimo, el impacto sobre la puntuacion de la empresa seria bastante alto (nivel A), ya que auditoria es un
punto clave del seguimiento de un sistema de gestion logistica y al no tener AMESA definido ninguno, su
puntuacion subiria bastante en este apartado.

Tabla 7-18. Realizar encuestas de satisfaccion y opiniodn a los clientes

IMPACTO :
MEJORA PROPUESTA URGENCIA | COSTE PUNTUACION DURACION
Realizar e'nc;l}estas de gatlsfacc10n y B C B 1 mes
opinion a los clientes
JUSTIFICACION

Tanto para identificar los requisitos logisticos del cliente como para obtener informacion sobre el servicio
ofrecido, es necesario elaborar y repartir encuestas a los clientes.

Estas encuestas deberan tener ademas un apartado donde los clientes puedan realizar sugerencias.

Esta medida se cree que es de urgencia media pues afecta directamente al cliente y es necesaria para mejorar el
servicio que se les ofrece.

Con respecto al coste, se considera que tiene un consumo bajo de recursos, tanto de horas dedicadas a la
elaboracion de las encuestas como de horas dedicadas a su revision.

El impacto en la puntuacion de la empresa es considerable (nivel B), pues afecta a las responsabilidades de la
funcion logistica y al propio proceso de Servicio al cliente.

Se estima que la duracion aproximada de implantacion de esta medida seria de 1 mes.
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Tabla 7-19. Estudio y resolucion de no conformidades. Medidas correctivas, preventivas y de mejora

IMPACTO

PUNTUACION DURACION

MEJORA PROPUESTA URGENCIA | COSTE

Estudio y resolucion de no
conformidades. Medidas correctivas, A B A 3 meses
preventivas y de mejora

JUSTIFICACION

Esta medida es de gran importancia para una buena gestion del sistema logistico. Se necesita identificar las no
conformidades existentes, asi como clasificarlas por tipos y establecer y documentar procedimientos para su
resolucion (medidas correctivas).

Ademas, se deberian analizar las causas de esas no conformidades y establecer y documentar medidas
preventivas para evitar su posterior aparicion.

Por otro lado, se deberian definir sistematicas para las propuestas de mejora que se quieran implantar en la
empresa relativas al sistema de gestion logistica.

Esta medida, al ser uno de los pilares clave de la gestion de la logistica de una empresa se ha clasificado con
urgencia alta (tipo A).
El encargado de desarrollar esta medida seria el Jefe de Ventas, pues tiene las competencias necesarias para
saber analizar las no conformidades de cualquier proceso logistico.

Por otro lado, definir estas sistematicas de identificacion y resolucion resulta bastante laborioso pues se
requiere un andlisis individual de cada no conformidad. Por ello se considera que su duracion estaria en torno a
los 3 meses, y en consecuencia su coste en consumo de recursos de la organizacion seria medio.

Tabla 7-20. Establecer plan de mantenimiento preventivo de la maquinaria

IMPACTO <
MEJORA PROPUESTA URGENCIA COSTE PUNTUACION DURACION
Establecer plan de
mantenimiento preventivo de la A B B 3 meses
maquinaria
JUSTIFICACION

Esta medida es de suma importancia, no solo por lo que concierne al sistema de gestion logistica, sino por la
seguridad de los trabajadores del almacén. Hasta ahora el encargado de realizar estas revisiones a la
maquinaria era el Jefe de Almacén, pero no existe un programa donde aparezcan las fechas en las que se tienen
que ejecutar estas revisiones ni se controla de ninguna forma el proceso.

El Jefe de Almacén seria el encargado de estudiar la maquinaria correspondiente, y, en funcion de los
requisitos de cada una, elaborar un plan de mantenimiento preventivo para cada maquina, incluyendo plantillas
para pasar dichas revisiones. Este plan debe especificar los encargados de realizar las revisiones, las fechas en
las que se deben realizar, el proceso a seguir en la revision etc.

La urgencia de implantacion de esta medida es alta ya que, como se ha comentado anteriormente, la seguridad
de los trabajadores se ve afectada.

Se considera que su coste es medio debido a que la duracion estimada para esta actividad es de 3 meses.

Por ultimo, la implantacion de esta medida tendria un impacto medio en la puntuacion de la empresa, pues
existen varias preguntas relacionadas con el mantenimiento preventivo de la infraestructura.
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A modo resumen y para una mayor compresion de las clasificaciones, se incluye a continuacion las medidas
propuestas agrupadas segun el criterio de clasificacion adoptado y por la categoria de importancia que se le
haya dado A, Bo C:

Tabla 7-21. Clasificacion de las medidas propuestas segun el criterio de urgencia

CRITERIO DE URGENCIA

e Identificar, definir y documentar los requisitos logisticos de los clientes

e Establecer parametros para prevision de demanda, niveles de stock y rotacion de inventario
A e Ampliacion de la informacion manejada en el sistema informatico

e Estudio y resolucion de no conformidades. Medidas correctivas, preventivas y de mejora

e Establecer plan de mantenimiento preventivo de la maquinaria

e Documentacion de la funcion logistica y responsabilidades y competencias del personal

e FElaborar los mapas de procesos y diagramas de flujo de los procesos logisticos

e Establecer y documentar indicadores y las pautas para su recogida, medicion y revision

e Establecer proceso de control documental e instalacion de software de gestion documental

e Reingenieria de las rutas de transporte

B e Establecer sistematica para analizar y resolver las quejas y reclamaciones de clientes

e Establecer objetivos medibles, relevantes y apropiados para el sistema de gestion logistica

e Establecer y documentar los procesos de acogida y formacion

e Establecer y documentar el proceso de auditoria interna

e Realizar encuestas de satisfaccion y opinion a los clientes

e Establecer y documentar procedimientos para la evaluacion y seleccion de proveedores

e Definir los procesos para el cambio/devolucion de productos y elaborar guia para clientes
C e Implantacion de una mentalidad de mejora continua

e (Celebrar reuniones entre la direccion y los responsables de los procesos logisticos

e Evaluacion periodica de la aptitud del personal
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Tabla 7-22. Clasificacion de las medidas propuestas segun el criterio de coste

CRITERIO DE COSTE

e Establecer proceso de control documental e instalacion de software de gestion documental
A e Ampliacion de la informacion manejada en el sistema informatico

e Reingenieria de las rutas de transporte

e Documentacion de la funcion logistica y responsabilidades y competencias del personal
e Identificar, definir y documentar los requisitos logisticos de los clientes

e FElaborar los mapas de procesos y diagramas de flujo de los procesos logisticos

e Establecer y documentar indicadores y las pautas para su recogida, medicion y revision

e Establecer parametros para prevision de demanda, niveles de stock y rotacion de inventario
e Establecer y documentar procedimientos para la evaluacion y seleccion de proveedores
B e Implantacion de una mentalidad de mejora continua

e Establecer sistematica para analizar y resolver las quejas y reclamaciones de clientes

e Establecer y documentar los procesos de acogida y formacion

e Evaluacion periodica de la aptitud del personal

e Establecer y documentar el proceso de auditoria interna

e Estudio y resolucion de no conformidades. Medidas correctivas, preventivas y de mejora

e Establecer plan de mantenimiento preventivo de la maquinaria

e Definir los procesos para el cambio/devolucion de productos y elaborar guia para clientes
e Establecer objetivos medibles, relevantes y apropiados para el sistema de gestion logistica
e  Celebrar reuniones entre la direccion y los responsables de los procesos logisticos

e Realizar encuestas de satisfaccion y opinion a los clientes
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Tabla 7-23. Clasificacion de las medidas propuestas segun el criterio de impacto sobre la puntuacion

CRITERIO DE IMPACTO SOBRE LA PUNTUACION

e Documentacion de la funcion logistica y responsabilidades y competencias del personal

e FElaborar los mapas de procesos y diagramas de flujo de los procesos logisticos

e Establecer y documentar indicadores y las pautas para su recogida, medicion y revision

e Establecer parametros para prevision de demanda, niveles de stock y rotacion de inventario
e Ampliacion de la informacion manejada en el sistema informatico

e Establecer objetivos medibles, relevantes y apropiados para el sistema de gestion logistica
e Establecer y documentar el proceso de auditoria interna

e Estudio y resolucion de no conformidades. Medidas correctivas, preventivas y de mejora

e Identificar, definir y documentar los requisitos logisticos de los clientes

e Establecer proceso de control documental e instalacion de software de gestion documental
e Implantacion de una mentalidad de mejora continua

e Establecer sistematica para analizar y resolver las quejas y reclamaciones de clientes

e Realizar encuestas de satisfaccion y opinion a los clientes

e Establecer plan de mantenimiento preventivo de la maquinaria

e Establecer y documentar procedimientos para la evaluacion y seleccion de proveedores

e Reingenieria de las rutas de transporte

e Definir los procesos para el cambio/devolucion de productos y elaborar guia para clientes
e (Celebrar reuniones entre la direccion y los responsables de los procesos logisticos

e Establecer y documentar los procesos de acogida y formacion

e Evaluacion periodica de la aptitud del personal
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7.4 PLANIFICACION DE IMPLANTACION DE LAS PROPUESTAS DE MEJORA

En este apartado de la memoria se propondra una posible planificacion de implantacion del plan de mejora.

Para el desarrollo de esta planificacién se han tenido en cuenta tanto las clasificaciones anteriores de las
mejoras propuestas, como la disponibilidad del personal que podria encargarse de la implantacion de las
medidas y las precedencias de las medidas.

No se han tenido en cuenta para la planificacion ni el personal de la Seccion de Facturacion, ni los mozos de
almacén, pues se considera mas apropiado el resto del personal para la implantacion de las mejoras propuestas.

Se ha intentado asignar a cada persona o departamento las mejoras a implantar con mas relacion con su area de
trabajo, teniendo en cuenta ademas las duraciones y la carga de trabajo.

La planificacion se ha realizado en forma de diagramas de Gantt donde en el eje de ordenadas aparecen las
medidas en cuestion ordenadas por importancia de implantacion y en el eje de abscisas la secuencia temporal.

Cabe mencionar que la empresa puede modificar esta planificacion como crea conveniente para acomodarla al
criterio que crea apropiado.

A continuacion, se expone la planificacion del plan de mejora para cada persona que participa en su
implantacion:

Encuentas de satisfaccion a los clientes

Definir requisitos logisticos de los clientes
Mes 1 Mes2 Mes3 Mes4 Mes5 Mes6 Mes7 Mes8 Mes9 Mes 10 Mes 11 Mes 12 Mes 13 Mes 14

Figura 7-1. Implantacion del Plan de mejora asignado a los comerciales

Parametros prevision demanda, stock y rotacion inventario
Definir funcidn logistica y responsabilidades/competencias
Establecer procedimiento evaluacién/seleccidn proveedores
Celebrar reuniones entre direccién y responsables procesos

Evaluacion periddica de la aptitud del personal

Establecer objetivos para el sistema de gestidn logistica

Mes1 Mes2 Mes3 Mes4 Mes5 Mes6 Mes7 Mes8 Mes9 Mes 10 Mes 11 Mes 12 Mes 13 Mes 14

Figura 7-2. Implantacion del Plan de mejora asignado al Gerente

Elaborar mapas procesos y diagramas flujo
Establecer indicadores y pautas para su recogida/medicién/revision
No conformidades y medidas correctoras/preventivas/de mejora

Implantacién de una mentalidad de mejora continua

Establecer y documentar el proceso de auditoria interna

Mes1 Mes2 Mes3 Mes4 Mes5 Mes6 Mes7 Mes8 Mes9 Mes 10 Mes 11 Mes 12 Mes 13 Mes 14
Figura 7-3. Implantacion del Plan de mejora asignado al Jefe de Ventas
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Ampliacion de la informacién que maneja el software _
Reingeniria de las rutas de transporte _

Definir cambios/devoluciones y elaborar guia para clientes

Sistematica para analizar y resolver quejas/reclamaciones

Establecer proceso de control documental |

Mes1 Mes2 Mes3 Mes4 Mes5 Mes6 Mes7 Mes8 Mes9 Mes 10 Mes 11 Mes 12 Mes 13 Mes 14

Figura 7-4. Implantacion del Plan de mejora asignado al personal de la Seccion de Pedidos

Plan mantenimiento preventivo para la maquinaria

Proceso de acogida y formacién del personal

Mes1 Mes2 Mes3 Mes4 Mes5 Mes6 Mes7 Mes8 Mes9 Mes 10 Mes 11 Mes 12 Mes 13 Mes 14

Figura 7-5. Implantacion del Plan de mejora asignado al Jefe de Almacén

Para tener una vision global del plan de actuacion propuesto se incluye a continuacion la planificacion global
de las 20 mejoras respetando el codigo de colores que se ha usado para la asignacion al personal:

Pardmetros prevision demanda, stock y rotacion inventario
Elaborar mapas procesos y diagramas flujo

Definir funcién logistica y resonsabilidades/competencias
Establecer indicadores y pautas para su recogida/medicién/revision
Encuentas de satisfaccion a los clientes

Definir requisitos logisticos de los clientes

Ampliacién de la informacién que maneja el software _
Establecer proceso de control documental _

Plan mantenimiento preventivo para la maquinaria
Reingeniria de las rutas de transporte _
Establecer procedimiento evaluacién/seleccion proveedores

No conformidades y medidas correctoras/preventivas/de mejora
Definir cambios/devoluciones y elaborar guia para clientes
Sistematica para analizar y resolver quejas/reclamaciones
Implantacion de una mentalidad de mejora continua

Celebrar reuniones entre direccidn y responsables procesos
Proceso de acogida y formacién del personal

Evaluacion periddica de la aptitud del personal

Establecer objetivos para el sistema de gestion logistica

Establecer y documentar el proceso de auditoria interna

Mes1l Mes2 Mes3 Mes4 Mes5 Mes6 Mes7 Mes8 Mes9 Mesl0 Mes1l Mes12 Mes13 Mes 14

Figura 7-6. Vision global de la implantacion del Plan de mejora

Se observa que la duracion estimada para la ejecucion de este plan seria de 14 meses en el caso de que
unicamente se utilice para su implantacion los recursos propios de la empresa, es decir, sus propios
trabajadores.
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Conclusiones

Tras la evaluacion de la empresa mediante la auditoria logistica, se ha podido comprobar que AMESA, a pesar
de ser una organizacion que funciona correctamente en el dia a dia y que cada afio crece en volumen de ventas,
puede mejorar bastante ciertas areas de su sistema de gestion logistica.

Dada la importancia actual que tiene la logistica como elemento diferenciador entre empresas, queda de
manifiesto la necesidad de ejecutar el plan de mejora propuesto anteriormente en su totalidad o, si esto no
fuera posible, implantar al menos las medidas de mejora claves para la organizacion.

Estas medidas para la mejora de la empresa no solo permitirian un desarrollo diario mas eficiente de los
procesos logisticos de AMESA, sino que, ademas, se disminuirian los costes asociados a dichos procesos, es
decir, todo esfuerzo a la hora de mejorar este sistema tendra, posteriormente, frutos en forma de beneficios
econdémicos.

Dicho esto, si se toma la decision de llevar a cabo el plan de mejora, hay que tener en cuenta que para que sea
posible la aplicacion de las mejoras propuestas en el capitulo anterior, es de gran importancia que se produzca
un cambio en la mentalidad de los empleados de la empresa.

La causa de lo anterior reside en que un sistema de gestion logistica inicamente puede ser eficiente si tanto la
plantilla de trabajadores, como la direccion de la organizacion, son conscientes de la importancia que tiene una
buena gestion de la logistica en los resultados y en el funcionamiento de la empresa.

Ademas, es necesario establecer en la empresa una mentalidad de mejora continua. Esta forma de pensar y
actuar Unicamente aporta beneficios, tanto en el ambito laboral a cada individuo que forme parte de la
organizacion, como a la propia empresa, que vera aumentada su eficiencia y eficacia.

Por ello, es imprescindible que, para la aplicacion de las medidas de mejora propuestas, se realicen, ademas,
sesiones de toma de conciencia y se haga especial hincapié en la importancia de:

e Trabajar cada dia con el objetivo de mejorar.

e Ser activo en las reuniones que se realicen para debatir problemas de la empresa y participar en las
sesiones de propuestas de mejora.

e Efectuar las tareas diarias de forma estricta y de acuerdo con lo establecido en la documentacion que
se elabore al respecto.

e Realizar las mediciones asociadas a los procesos logisticos de forma rigurosa etc.

Una vez que se implanten las medidas, ya sean todas o unicamente algunas de las propuestas, es necesario
garantizar que se siga aplicando y controlando el sistema de gestion logistica. Ademas, es necesaria la revision
del mismo mediante auditorias logisticas como la realizada en este trabajo de fin de grado.

Es conveniente, que ademas de auditorias externas, se realicen auditorias internas por el propio personal de la
empresa. Los resultados de las mismas deberan ser analizados como forma de mantener actualizado el sistema
de gestion logistica y como parte de la mentalidad de mejora continua.

Por ultimo, cabe destacar la buena gestion existente de los procesos logisticos de Almacenamiento y de
Transporte y Distribucion en AMESA. A pesar de que ambos se pueden mejorar en varios aspectos, como
pueden ser la elaboracion de documentacion sobre ellos o la implantacion de indicadores para su seguimiento
y control, son procesos que estan bastante avanzados en cuanto a la logistica de procesos se refiere.
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