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RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO

TITULO: ESTANDARIZACION DE LAS OPERACIONES DEL
PUNTO DE CANJE EN LA EMPRESA GASEOSAS
HIPINTO S.A.S SEDE PIEDECUESTA

AUTOR(ES): Ingrid Mariana Castellanos Estévez
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RESUMEN

El objetivo del presente trabajo fue estandarizar las operaciones del punto de canje
en la empresa GASEOSAS HIPINTO S.A.S. Para esto, se realizé un analisis de
procesos y procedimientos, el cual se inicid con un diagndstico actual de las
actividades del punto de canje, mediante fuentes primarias (encuestas) y
secundarias (datos histéricos). Luego, se describieron los procesos del punto de
canje, y con base en esta informacion, se elaboraron diagramas de flujo para
comprender las operaciones propias del personal involucrado en cada una de las
etapas o fases. Después, se aplico la técnica del interrogatorio, para identificar las
ineficiencias de las operaciones actuales del punto de canje y modificar los
diagramas de flujo con los métodos mejorados. De esta manera, se elaboré un
Procedimiento Operativo Estandar (POE), que funciona como instructivo para
realizar las capacitaciones y actualizaciones necesarias y, por ultimo, se disefi6 una
infografia con las normas y responsabilidades que deben cumplir los
transportadores en el punto de canje.

PALABRAS
CLAVE:

Analisis de procesos y procedimientos, Procedimiento
Operativo Estandar
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GENERAL SUMMARY OF WORK OF GRADE

TITLE: STANDARDIZATION OF THE OPERATIONS OF THE
EXCHANGE POINT IN THE COMPANY GASEOSAS
HIPINTO S.A.S HEADQUARTERS PIEDECUESTA

AUTHOR(S): Ingrid Mariana Castellanos Estevez

FACULTY: Facultad de Ingenieria Industrial

DIRECTOR: Marcela Villa Marulanda
ABSTRACT

The objective of the present work was to standardize the operations of the
exchange point in the company GASEOSAS HIPINTO S.A.S. For this, an analysis
of processes and procedures was carried out, which began with a current diagnosis
of the exchange point activities, by means of primary (surveys) and secondary
(historical data) sources. Then, the processes of the exchange point were described,
and based on this information, flow charts were prepared to understand the
operations of the personnel involved in each of the stages or phases. Next, the
interrogation technique was applied to identify the inefficiencies of the current
redemption point operations and to modify the flowcharts with the improved
methods. In this way, a Standard Operating Procedure (SOP) was developed, which
works as an instructional tool to carry out the necessary trainings and updates, and
finally, a computer graphic was designed with the rules and responsibilities that
must be fulfilled by the carriers at the redemption point.

KEYWORDS:

Process and procedure analysis, Standard Operating
Procedure
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2. INTRODUCCION

El siguiente proyecto consiste en realizar un analisis de procesos y procedimientos de las
actividades que se llevan a cabo en el punto de canje de la empresa GASEOSAS HIPINTO
S.A.S con el fin de establecer una metodologia que permita unificar las operaciones para la

capacitacion del personal de este.

El punto de canje es una etapa del ciclo logistico de la empresa GASEOSAS HIPINTO
S.AS, la cual tiene como funcion principal efectuar cambios de producto incompleto o
defectuoso a los transportadores de las diferentes zonas de reparto. Por esta razon, se considera
un punto critico, debido a que es susceptible a la influencia de factores internos y externos que
afectan el indicador de exactitud de producto terminado, es decir, se presentan diferencias en las

cantidades.

En consecuencia, los faltantes y sobrantes en el punto de canje, indican errores en las
operaciones, y por ende, se demuestran pérdidas econémicas para la compafiia. Por lo tanto, se
realizd un diagndstico actual del area en estudio mediante fuentes primarias (encuestas) y
secundarias (datos historicos). Luego, se describié los procedimientos acompafiados de
fotografias que representan las principales actividades del punto de canje. Con base en esta
informacidn, se elaboraron una serie de diagramas de flujo, con objeto de detallar las operaciones

propias del personal involucrado en cada una de las etapas o fases del proceso.

Después, por medio de la técnica del interrogatorio, se identificd las ineficiencias de las
operaciones actuales del punto de canje para determinar las actividades que no generan valor y

plantear modificaciones de las mismas. En seguida, se elabor6 un Procedimiento Operativo



Estandar (POE) que funciona como instructivo para realizar las capacitaciones y actualizaciones
necesarias y, por ultimo, se disefié una infografia con las normas y responsabilidades que deben

cumplir los transportadores en el punto de canje.

De esta manera, se espera mejorar el indicador de exactitud de inventario de producto

terminado.



3. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

3.1 Nombre de la empresa

GASEOSAS HIPINTO S.A.S

3.2 Actividad econdmica
La compafila GASEOSAS HIPINTO S.A.S se dedica a la produccion, distribucion y
comercializacion de bebidas tales como gaseosas, jugos, aguas, cervezas, entre otros; con un

alcance nacional e internacional. (Postobon)

3.3 Productos y servicios
La compafiia maneja cinco categorias de productos: gaseosas, bebidas con frutas, bebidas de
nueva generacion (tés, hidratantes y energizantes), aguas y cervezas. Actualmente, cuenta con un

portafolio de mas de 35 marcas y 250 referencias. (Postobon)

Linea de gaseosas: Postobon normal, sin calorias y acqua, Pepsi, 7UP, Kola Hipinto,

Freskola, Canada Dry, Sr. Toronjo, Popular, Castalia y Tropikola.

Linea de bebidas con frutas: HIT normal, néctar, refresh y sin azlcar afiadida, Tutti Frutti

liquido y en sobre y BIOFRUT.

Linea nueva generacion: Mr. Tea liquido y en sobre, Té Lipton, HATSU té, soda y vegano,

PEAK, SPEED MAX normal y cero, GATORADE, SQUASH y H20.



Linea de aguas: Cristal normal, limonada y aloe, Sierra Fria, Oasis, Nacimiento y
Bretafia.Linea de cervezas: Heineken, Coors, Buckler, Cordilleras, Miller normal y lite, Tecate y

Sol.

3.4 Numero de empleados
Nuestro equipo humano estd conformado por mas de 12.000 personas en todo el pais.
(Postobon) Con respecto a la planta de Piedecuesta, actualmente se cuenta con 500 empleados

aproximadamente.

Linea nueva
generacion

Linea de bebidas

con fruta Linea de cervezas

Portafolio de
productos

Linea de gaseosas

llustracion 1. Portafolio de productos.

Fuente: Propia.



3.5 Estructura organizacional
La compaiiia estd compuesta por una presidencia y varias vicepresidencias correspondientes
a las diferentes areas que integran el cuerpo de trabajo de Postobon S.A como se muestra a

continuacion:

Presidente - Miguel Fernando Escobar

OQZ/”/I Secretaria General o TR
] = 2 Q'_‘Q [o} Esteban Cordoba i
y Direccién Sostenibilidad gt 2 7
( %; o

Martha Falla

292,
Direccién Auditoria é’g:g Transformacién Digital
Monica Lopez ) : o \\r‘ Vacante

llustracién 2. Organigrama presidencia.
Fuente: Postobon S.A.

Con base en el organigrama de la presidencia, se puede observar la vicepresidencia técnica,

en la cual se encuentra el area de mejoramiento continuo (Ver llustracion 3)



@ Vicepresidencia Técnica - Andrés Bustamante

; Gerencias Operaciones
T Director Produccion t’}j Director Calidad ’r\\‘ Director Desarrollo de Empaques G} oirector investigacion y Do B3 Director Infraestructura JRUIAY Director ingenieria y Proyectos
B Matias Franco N~ Freddy Carvajal }: Felipe Ceballos =] Marcela Quintero = Raul Moreno _ Raul Valencia

Potobisr

llustracion 3. Organigrama Vicepresidencia Técnica.

Fuente: Postobon S.A.

3.6 Teléfono

(7) 6578700

3.7 Direccidn

Via Guatiguara — Kilometro 3, Piedecuesta, Santander

3.8 Resefa Histodrica

Postobon S.A naci6 el 11 de octubre de 1904 en la ciudad de Medellin, Antioquia por Gabriel
Posada y Valerio Tobon. Inicialmente, la sociedad recibié el nombre Posada&Tobdn. Su primera
bebida fue la Kola Champafia. Mas adelante, se lograron pactos comerciales con Gaseosas
Colombiana y Gaseosas Lux (competidores de la época) permitiendo la produccion de las marcas

en cualquiera de las plantas de las tres compafiias y, por ende, la cobertura nacional. (Postobon)



Apertura de la
sucursal de Cali
y Manizales.

Se introdujo al mercado
Manzana Postobon,
producto insigne. La

participacién del

Dr. Ardila Lulle fue clave

en su desarrollo.

Se apostd por la linea de
bebidas hidratantes con
SQUASH, especial para
deportistas. Por otra parte,
Postobon obtuve la
franquicia internacional
TUE.

Se inauguro la planta
de Hipinto en
Piedecuesta, Santander.

Se introdujo al
mercado el
Agua Cristal

Se introdujo la linea de gaseosas
dietéticas al mercado, slendo la
primera empresa en Amérlca
Latina en llevarlo a cabo, graclas a
la vislén de negocios de Carlos
Ardila Lulle.

Se comenzd la
distribucién de la
bebida hidratante

Gatorade.

Comenzé operaciones la

planta de Malambo, una

de las mas modernas de
América Latina.

Se introdujo al
mercado
Bretafia.

La llegada de Carlos
Ardila Lulle a la compafifa
Gaseosas Lux S.A se
fusiond con la sociedad
Postobon S.A v el
Dr. Ardila Lulle fue
nombrado presidente.

Se introdujo la
categoria de tés, con
el nombre Mr. Tea en

sabores de
limén y durazno.

3.9 Descripcidn del area de Mejoramiento Continuo

Freskola gané
la medalla de
“Oro Gran
Cruz’.

Se suscribié el contrato con
Pepsico, permitiéndose a la
compafiia ser embotelladores de
algunos de sus principales
productos come Pepsi, una de las
bebidas mas populares del mundo.

Se ingress a la categoria de
energizantes con Peak Por
otro lado. se adquirid la
empresa Tutti Frutti, que
permitid fortalecer la categoria
de refrescos de fruta.

La compaifiia comenzd a
formar una flota de
camiones para
distribucién.

Se introdujeron

los JUGOS HIT

revolucionando
el mercado.

Se inaugurs la planta de Yumbe en
Valle del Cauca ubicada
estratégicamente en una zona de gran
‘proyecoisn industrial cambiando la
logistica de ls compaiia pueste que la
cadena de abastecimisnto aumento su
eficiencia significativamente.

El area de mejoramiento continuo hace parte del departamento técnico y ésta tiene una

relacion estrecha con las demas divisiones de la compafiia, puesto que su compromiso es el de

apoyar al mejoramiento de los procesos de estas para poder alcanzar los objetivos

organizacionales mediante la filosofia KAIZEN.

3.10 Nombrey cargo del supervisor técnico

Néstor Felipe Cogollo Corzo — Jefe de Mejoramiento Continuo sede Piedecuesta, Santander.



4. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

La empresa Postobon S.A se caracteriza por su innovacion, vision de negocios, capacidad de
adaptacion y transformacién para mantener el liderazgo con compromiso, sostenibilidad y
desarrollo del pais. Cuenta con 111 afios de historia en los cuales ha sido pionera en el desarrollo

de la mayoria de las referencias de bebidas existentes en el mercado colombiano.

En cuanto a las instalaciones, la compafiia cuenta con 66 sedes entre plantas de produccion y
centros de distribucion, lo que le permite llegar al 90% del territorio nacional. Entre las
fortalezas estd la gestion en ventas como también la distribucion con la que cuenta la

organizacion.

Respecto a la planta de produccion ubicada en Piedecuesta, Santander, actualmente se
procesan 5 lineas de productos, las cuales son, bolsa 6 litros, bolsa 360 — 600, y botellén de agua;
vidrio y PET, mientras que, las demas referencias llegan por despacho primario. De esta forma se
lleva a cabo el reabastecimiento de la bodega con el fin de cumplir con la entrega de los pedidos

programados.

Desde el area de mejoramiento continuo se realiza un analisis conjunto con las diferentes
interdependencias que conforman la compafiia para identificar las problematicas que afectan
directamente el rendimiento de la organizacién. En este caso, el enfoque sera en el area de

logistica, especificamente en el punto de canje.

El punto de canje es el lugar donde se permuta el producto terminado que traen de regreso los

camiones de reparto propios de la empresa, es decir, se intercambian unidades incompletas para



armar cajas completas o se reponen los productos que tienen desperfectos. Esta ubicado afuera

de la planta productiva de HIPINTO S.A.S y el horario de atencion es de 4:00 p.m. a 10:00 p.m.

En primera instancia, el supervisor encargado del area realiza la toma fisica del inventario de
producto terminado a las 2:00 p.m., con el respaldo del formato de movimientos suministrado
por el mddulo de empaque y producto terminado. De manera simulténea, el guarda de seguridad
lleva a cabo un reconteo para validar junto al supervisor las cantidades teodricas con las
cantidades reales existentes en el punto de canje. Cabe resaltar que, si se encuentran diferencias

de producto, se debe realizar la respectiva notificacion de estas.

Seguidamente, llegan los Operarios | (2), quienes son responsables de efectuar el proceso de
cambio de producto con los transportadores, por medio de la computadora de mano “Hand
Held”, la cual le permite visualizar las cantidades de producto que fueron cargadas al iniciar la
jornada laboral a cada uno de los camiones, como también las cajas y unidades vendidas en el
transcurso del dia. Con base en esta informacion, pueden determinar cuantas unidades faltan para
completar las cajas incompletas, puesto que es un requerimiento que deben cumplir los
transportadores para poder ingresar a la planta de produccién. Es importante que el Operario |
ingrese con su usuario y contrasefia asignada al “Hand Held” para registrar los cambios de
producto materializados en cada una de las referencias presentes y de la misma manera diligencie

el formato de constancia de entrega de productos con la informaciéon del sistema.

Por otra parte, el tratamiento de los productos que tienen desperfectos comienza en la
ventanilla de recepcion con el asistente de ventas. Los transportadores deben mostrar fisicamente
cada una de las unidades que tienen errores de calidad, ya que es la prueba o el argumento para

recibir los stickers de recambio. Cuando el asistente de ventas realiza el trdmite, asigna y entrega



los stickers debidamente marcados al transportador para que este se los entregue a los Operarios
| y los adjunte a cada uno de los productos dafiados. Esto se hace con la finalidad de llevar un

inventario de las unidades de producto dadas de baja, las cuales son llevadas al centro de acopio.



5. DELIMITACION DEL PROBLEMA - ALCANCE

Actualmente, el indicador de exactitud de inventario de producto terminado estd siendo
afectado por los faltantes y sobrantes que se presentan en el punto de canje, por lo cual se hace

necesario tomar medidas correctivas que representen una mejora para este.

Dentro de las causas que generan las diferencias de producto estan los errores humanos por
parte del supervisor encargado del area al realizar el conteo fisico del inventario como también
de los Operarios | al entregar las unidades de recambio a los transportadores. Estos
constantemente estan rotando el turno de manera periodica, por lo que se pueden presentar

modificaciones de operacion cuando se encuentren ausentes en esta area.

Por otro lado, las operaciones en el proceso de canje no se encuentran estandarizadas, es
decir, la metodologia que manejan los supervisores y Operarios | en el punto varia segun el
concepto de cada uno de ellos. Esto dificulta la capacitacion y actualizacién de los trabajadores

en cuestion.

Adicionalmente, la falta de confiabilidad por parte de los transportadores frente al
cumplimiento de la normatividad del punto de canje representa un inconveniente para alcanzar la
meta en el indicador de exactitud de inventario, puesto que, en varias ocasiones, pasan por alto la
autoridad de la empresa, por ejemplo, dejan producto en buen y mal estado fuera del punto sin

autorizacion de los Operarios I, lo que se convierte en sobrantes para la compaiiia.

Es por esta raz6n que se hace necesario responder a la siguiente pregunta:



¢De qué manera se puede mejorar el indicador de exactitud de producto terminado en el

punto de canje?



6. ANTECEDENTES

El Laboratorio de Virologia de la Pontificia Universidad Javeriana, carecia de documentacion
completa en cuanto a reactivos y medios, procedimientos, equipos y virus. No existian
procedimientos formales escritos que orientaran a los analistas en el desarrollo de sus labores. En
consecuencia, se elabord un Procedimiento Operativo Estandar (POE) que permitiera facilitar el
trabajo del personal, proporcionar uniformidad en la metodologia a desarrollar y acercar el
funcionamiento diario al cumplimiento de las buenas practicas del laboratorio. Como resultado
se minimizaron los errores y riesgos en las tareas ejecutadas, y la gestion del control se

simplificd. (Londofio Gaitan & Rozo Cespedes, 2007)

Asimismo, en la microempresa productora de alimentos Casa de Banquetes Gabriel ubicada
en Zipaquira, Cundinamarca, se elabor6 un manual de procedimientos operativos estandar para el
proceso de limpieza y desinfeccion de los alimentos y los utensilios utilizados en la coccion vy el
servicio de los platos de comida. Para esto, se implementaron diagramas de flujo que facilitaron
la descripcion secuencial de las operaciones involucradas en dicho proceso. Este instructivo se
redactd con un lenguaje claro y preciso, con el fin de que fuera entendible para todos los
trabajadores, puesto que hace las veces de instructivo o guia para la actualizacion y capacitacion

de los mismos. (Suanca Camargo, 2008)

Igualmente, en la ciudad de Guayaquil, la empresa ingenio ECUDOS S.A, que elabora y
comercializa azicar con la marca Troncal, no tenia estandarizadas las operaciones del proceso de
compra y almacenaje de materiales, lo cual generaba reprocesos que ponian en riesgo el

abastecimiento de las areas operativas. Con el analisis de procesos y procedimientos se



comprobd que al replantear los procesos de compra se ha logrado disminuir el tiempo de ciclo de
atencion al cliente y la accesibilidad a la informacién por medio de SAP ha mejorado la
actualizacion de esta. Se eliminaron actividades que no generaban valor, o que impacto de
manera positiva los indicadores de gestion para el departamento en estudio. (Gonzalez Guerrero,

2014)



7. JUSTIFICACION

La exactitud en la toma fisica de inventario de producto terminado realizada por los
supervisores es un indicador que permite medir la rentabilidad de la empresa. La compafiia
Postobon S.A debe esforzarse por lograr y mantener un margen entre 99% a 100% de la
exactitud de inventario. Como resultado, la empresa puede hacer frente a la demanda, puesto que
su capacidad de respuesta le permite cumplir con la entrega de los pedidos y satisfacer las
necesidades de los clientes. De lo anterior se obtiene ventajas econdémicas que favorecen el

retorno a la inversion (ROI).

En consecuencia, el area de mejoramiento continuo revisa constantemente los indicadores de
gestion para la planta de produccion de la sede de Piedecuesta, Santander. También realiza un
analisis conjunto con los jefes de las diferentes interdependencias que conforman la compafiia
para identificar las problematicas que afectan directamente el rendimiento de la organizacion.
Esto le permite corregir oportunamente las falencias que se presenten, de tal forma que no

retrasen el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Con respecto al punto de canje, la falta de estandarizacion de las operaciones es un factor
critico que afecta directamente el indicador de exactitud de inventario de producto terminado.
Por este motivo, se hace necesario disefiar un Procedimiento Operativo Estandar (POE) para esta
area, de manera que se pueda establecer un instructivo con las actividades que generan valor en
el proceso de canje, lo cual facilitara la capacitacion de los trabajadores antiguos como también
la actualizacion de los empleados nuevos. Adicionalmente, las conductas cuestionables por parte

de los transportadores es otra razon por la cual se estan presentando sobrantes en el punto de



canje. Para corregir la problematica en cuestion, es fundamental sensibilizar a los transportadores
por medio de elementos visuales como infografias en el punto, que funcionen como recordatorio

para ellos.

En consecuencia, se analizara el proceso de toma de inventario y cambio del punto de canje
como fundamento para comprender como funciona. Seguidamente, para complementar la
situacion actual del area en estudio se aplicaran encuestas a los trabajadores de esta y se
consultarén datos historicos que sustenten la finalidad del proyecto. Después, por medio de la
técnica del interrogatorio, se identificaran las ineficiencias de las operaciones actuales del punto
de canje para determinar las actividades que no generan valor y plantear modificaciones de las
mismas. Luego se elaborara un Procedimiento Operativo Estandar (POE) que funcione como
instructivo para realizar las capacitaciones y actualizaciones necesarias y, por ultimo, se disefiara

una infografia con la normatividad que deben cumplir los transportadores en el punto de canje.



8. OBJETIVOS

8.1 Objetivo general
Disefiar un Procedimiento Operativo Estdndar (POE) que permita estandarizar las
operaciones de toma de inventario y cambios del punto de canje que conduzcan a mejorar el

indicador de exactitud de inventario de producto terminado.

8.2 Objetivos especificos

e Realizar un diagnoéstico de la situacion actual en el punto de canje.

e Analizar el proceso de toma de inventario y cambios del punto de canje.

e ldentificar las ineficiencias de las operaciones en el punto de canje.

e Elaborar un Procedimiento Operativo Estandar (POE) que funcione como instructivo para
la toma de inventario y los cambios en el punto de canje.

e Diseflar una infografia con la normatividad que deben cumplir los transportadores en el

punto de canje.



9. MARCO TEORICO

9.1 Andlisis de procesos y procedimientos

9.1.2 Quées.
Un anélisis de procesos es realizar una separacion de todos los pasos que componen un
proceso para realizar un estudio de ellos y averiguar como se estan llevando a cabo y si estan

funcionando tal y como se espera que lo hagan. (Torres, s.f.)

9.1.3 Paraquésirve.

Realizar un analisis de procesos permite: (Torres, s.f.)

1. Detectar si existe alguna diferencia entre lo que se hace en una organizacién y lo que se
deberia de hacer.

2. Descubrir si existen debilidades en algin paso de un proceso que pueden llevar a que
falle o que se produzcan errores en ese proceso (riesgos en los procesos).

3. Sentar las bases para realizar cambios en tus procesos (tras descubrir que algo falla o
puede fallar).

4. Medir la eficiencia de una organizacion al estudiar los pasos que se deben llevar a cabo
para ejecutar un proceso de forma controlada y analizar si esos pasos se pueden acortar,
automatizar, eliminar, agilizar, etc.

5. Tener un enfoque basado en procesos dentro de tu organizacion.


https://iveconsultores.com/enfoque-basado-en-procesos/

9.1.4 Como hacerlo.
Un andlisis de procesos para un negocio requiere en primera instancia tener claro como se

quiere que funcionen y se desarrollen los procesos para luego compararlo con la realidad de lo

que ocurre en la empresa.

Todos los procesos tienen un objetivo, se crean por algo: controlar la produccion, analizar a
los proveedores antes de realizar la compra, estudiar la capacidad de respuesta para un pedido de

un cliente, etc.

Se puede decir que un analisis de procesos es una auditoria interna de los procesos de la

compaiiia. (Torres, s.f.)

9.1.5 Herramientas.
Hay tres herramientas muy Utiles y faciles de usar para realizar un analisis de procesos para

una organizacion: (Torres, s.f.)
e Diagrama de flujo.
e Caracterizacion de los procesos.
e Auditoria de procedimientos de trabajo.

9.1.5.1 Diagrama de flujo.
Es una representacion grafica de un proceso. Se trata de representar los pasos que sigue un

proceso desde que se inicia hasta que se termina y para ello se utiliza una serie de elementos

visuales que indican cada paso que sigue un proceso.

Utilizar un diagrama de flujo para analizar un proceso permite entender de forma visual
cuantos pasos ha de dar un proceso antes de que llegue a su fin y cumpla el objetivo para el cual

fue creado. (Torres, s.f.)



Para su elaboracion, se deben seguir los siguientes pasos:

Paso 1: Definir qué proceso se va a graficar.

Paso 2: Reunir a los responsables del proceso.

Paso 3: Acotar el proceso, donde comienza y donde termina.

Paso 4: Graficar cada paso. Elegir si se hara en sentido, vertical, horizontal o de ambas
formas.

Simbolos

SIMBOLO NOMBRE DESCRIPCION
Indica el inicio y final de un diagrama de flujo y
s6lo puede saliry llegar una linea de flujo.
Ademas, representa un érgano administrativo o
puesto que realiza una actividad.

Indica la entrada y salida de datos en general
Entrada / Salida | por cualquier dispositivo (lector de cédigos de
barras, impresora, micréfono, parlantes, etc)
Indica que el computador debe esperar a que el
usuario teclee un dato que se guardara en una
constante o variable.

Indica la ejecucion de una accion o instruccion
Proceso general de un procedimiento (operaciones,

asignaciones, etc)

Inicio / Fin

Entrada por
teclado

Interconexion Indica la conexién con otro procedimiento.

Indica las posibles alternativas dentro del
diagrama de flujo: verdadero o falso.

Decision . .
Dependiendo del resultado logico, se toma la
decisién de seguir un camino u otro.
Indica cualquier tipo de documento que entre 0
Documento

salga en el procedimiento de forma impresa.

Indica un conjunto de documentos, por

Multidocumento . :
ejemplo, un expediente.

-
4
]
|
. 4
@
|
=




Salida en Indica la presentacion de mensajes o resultados
pantalla en pantalla.

Base de datos Indica la grabacion de datos.

Indica el enlace de dos partes de un diagrama
dentro de la misma pagina.

G Conector Indica el enlace de dos partes de un diagrama

Conector interno

externo en paginas diferentes de un procedimiento.

Indica el sentido de ejecucidn de las
operaciones.

Linea de flujo

Archivo Indica que se guarda un documento durante un
temporal periodo establecido.

Archivo Indica que se guarda un documento en forma
definitivo permanente.

. Indica que una instruccion o grupo de
Iteracion . . . .
Q instrucciones deben ejecutarse varias veces.
.>

lustracion 4. Simbolos diagrama de flujo.

Fuente: Propia.

9.1.5.2 Caracterizacién de los procesos.
Consiste en realizar un andlisis profundo de los procesos teniendo en cuenta los elementos

que originan que estos procesos tengan un principio y un final. Aparte de determinar los
elementos de entrada y salida, una caracterizacion de los procesos permite definir: (Torres, s.f.)

e Cuél es el objeto del proceso, es decir, por qué se crea ese proceso.

e Cuando se inicia un proceso.

e Cuando se finaliza un proceso.

e Quién/es es/son los responsables de ese proceso.

e Queé partes interesadas, es decir, qué personas intervienen en ese proceso.

e Qué controles existen asociados al proceso para asegurar que se lleva a cabo de manera

correcta (pueden ser controles documentales o visuales)



e Qué documentos o registros de control (controles documentales) estan asociados al
proceso para asegurar que se lleva a cabo correctamente.

e Qué indicadores de gestion estan relacionados con el proceso y de que manera ayudan a
conocer el rendimiento y desempefio del proceso.

e Cuales son las tareas o actividades que se realizan una detras de la otra que conforman el
propio proceso en si.

e Qué riesgos pueden existir de que falle el proceso.

e Para trabajar esto de forma ordenada se utiliza una ficha de procesos:
9.1.5.3 Auditoria de procedimientos de trabajo.
Mejora la gestion empresarial del negocio, puesto que permite:
e Detectar posibilidades de mejora.
e Hacer mas eficientes los procedimientos.
e Identificar que actividades se hacen por inercia porque las tareas se han hecho “siempre

9

ast .

Es importante fijarse que lo que se va a auditar en este caso son procedimientos, es decir, el
como se hacen las cosas. Por lo tanto, lo ideal es tener como referencia de esta auditoria un

procedimiento establecido en un documento o manual. (Torres, s.f.)


https://iveconsultores.com/que-es-un-registro/

Andlisis Sintésis
Hecho Critica Posibilidad de Recuros de Mejora
observado mejoramiento mejoramiento propuesta
JQUE? :Qué otra cosa podria ELIMINAR QUE
(proposito) ;Por qué? hacerse? deberia
hacerse
JDONDE? :En qué otro LUGAR COMBINAR DONDE
(lugar) (Por qué? podria hacerse? (lugar, orden, deberia
persona) hacerse
:CUANDO? iPor qué?  ;CUANDO podria o CUANDO
hacerse? deberia
hacerse
JQUIEN? JQué otra PERSONA CAMBIAR QUIEN
(persona) (Por qué? podria hacerlo? (lugar, orden deberia
persona) hacerlo
1cOMO? :De qué otro MODO SIMPLIFICAR cOMO
(medio) (Por qué? podria hacerse? deberia
hacerlo

lustracion 5. Proceso sistematico para la indagacion cientifica.

Fuente: Obtenido de: http://biblio3.url.edu.gt/Libros/2011/est_sis/9.pdf. L Armond

Sistemas y procedimientos. Diana.

Mettier.

Al terminar esta etapa se tendra el suficiente conocimiento de las deficiencias del

procedimiento analizado como para proponer un procedimiento mejorado.



9.2 Procedimiento Operativo Estandar

9.2.1 Quées.

Un procedimiento operativo estandarizado (POE), o Standard Operating Procedure
(SOP) en inglés, es un documento en el cual se describen minuciosamente las instrucciones para
un determinado proceso de trabajo. Esto es interesante, sobre todo, para la formacién de nuevos

empleados, o en sectores donde la legislacion es muy estricta. (ticportal, 2018)

9.2.2 Software empresarial.

El procedimiento operativo empresarial se elabora para acciones especificas que se llevan a
cabo en el lugar de trabajo, y, por lo tanto, esta estrechamente relacionado con la optimizacion de
los procesos empresariales. De esta manera, se pueden encontrar y gestionar en diferentes tipos
de softwares empresariales. Algunos ejemplos de POE’s en softwares empresariales son:

(ticportal, 2018)

POE para procesos empresariales en un ERP para el comercio: (ticportal, 2018)

Registro de nuevos articulos (creacion de la numeracion de los articulos, actualizacién
de los catéalogos, etc.).

e Registro de nuevos clientes (en el CRM).

e Recepcion y tratamiento de los productos devueltos.

e Gestion de quejas.

e Control de calidad de los productos en el sector de la alimentacion o de la moda.

POE para la gestién documental: (ticportal, 2018)

e Preparacion de facturas salientes.


https://www.ticportal.es/temas/enterprise-resource-planning/erp-sector-comercial-mayorista
https://www.ticportal.es/glosario-tic/crm-gestion-relaciones-cliente
https://www.ticportal.es/glosario-tic/sistema-ticketing
https://www.ticportal.es/temas/enterprise-resource-planning/erp-sector-alimentario
https://www.ticportal.es/temas/enterprise-resource-planning/erp-sector-moda-comercio-textil
https://www.ticportal.es/temas/sistema-gestion-documental/que-es-sistema-gestion-documental

e Pago de facturas entrantes.

e Archivo y destruccion ocasional de documentos.

e Meétodo de trabajo para la edicion de carpetas de informacion y otras comunicaciones
(externas).

POE para la gestion de recursos humanos: (ticportal, 2018)

¢ Instrucciones de trabajo para una efectiva sucesion de empleados que se marchan.
e Meétodos de trabajo fijos para el ciclo de vida del empleado, entre los que se encuentra
la seleccion, el onboarding, formacion y el offboarding.

e Métodos de trabajo fijos para las entrevistas de evaluacion.

9.2.3 Certificacion.

Un procedimiento operativo estandarizado es importante para el mantenimiento 0 mejora
general de un producto o servicio, pero también puede tener objetivos mas especificos. Muchas
empresas usan los procedimientos e instrucciones establecidas para que se lleven a cabo ciertas
normas como, por ejemplo, la obtencion de un certificado 1SO. Especialmente en cuanto a las
normas de calidad y seguridad, resulta muy interesante para las empresas poder presentar en
detalle qué pasos siguen los empleados en la ejecucién de su trabajo. También los certificados de
medio ambiente son cada vez mas populares, y requieren procedimientos muy estrictos. Por lo
tanto, un POE orientado hacia la politica de reciclaje es un buen soporte para una empresa que

desea obtener un certificado ambiental. (ticportal, 2018)


https://www.ticportal.es/temas/sistema-gestion-documental/funcionalidades/archivo-digital
https://www.ticportal.es/temas/software-gestion-recursos-humanos/software-recursos-humanos
https://www.ticportal.es/temas/software-gestion-recursos-humanos/optimizar-reclutamiento-seleccion
https://www.ticportal.es/glosario-tic/onboarding
https://www.ticportal.es/glosario-tic/offboarding
https://www.ticportal.es/glosario-tic/normas-iso

9.24 Metodologia
Redactar un procedimiento operativo estandarizado puede parecer simple a primera vista. Sin
embargo, las empresas deben ser muy minuciosas a la hora de hacerlo. El siguiente plan paso-a-

paso puede ayudar a las organizaciones a elaborar un POE correctamente. (ticportal, 2018)

1. Establecer los procesos para los cuales es necesario el POE

Es bastante relevante identificar todos los procesos empresariales existentes.
Ocasionalmente, esto se realiza con la gestion de procesos empresariales, o Business Process
Management (BPM) en inglés. Pero no todos estos procesos necesitan un POE. Por lo tanto, se
debe empezar por la seleccion de los procesos que son esenciales para el cumplimiento de una
legislacion, la obtencion de certificados o para el funcionamiento basico de la empresa. Esta
seleccién ocurre idoneamente con los miembros del equipo directivo, el cual tiene una buena

vision de los objetivos que persigue la empresa. (ticportal, 2018)

2. Establecer una plantilla

También se debe planear bien la preparacion de un procedimiento operativo estandarizado.
Prepare una plantilla y determine cémo se redactaran las instrucciones (linguisticamente). Una
plantilla ayuda a que los empleados entiendan y lleven a cabo los procedimientos. En este paso
también se debe decidir como se pone al tanto a los trabajadores sobre el POE, o dénde consultar

toda la informacién. (ticportal, 2018)


https://www.ticportal.es/glosario-tic/business-process-management-bpm

Consejo: Algunos trabajadores aprenden mejor cuando las directivas estan escritas, otros
aprenden mas facil con ayuda de imagenes. Por lo tanto, puede ser interesante proporcionar los

procedimientos de forma tanto visual como textual (y, a veces, hasta auditiva). (ticportal, 2018)

3. Reunir la opinidn del lugar de trabajo

Los detalles sobre los procedimientos de trabajo siempre son méas precisos si lo hacen los
propios usuarios. Determine quiénes son los expertos y habla con ellos. Haga también uso

ocasional de las pautas ya existentes en los departamentos especificos. (ticportal, 2018)

4. Escribe, evalta y publica el POE

Con ayuda de la plantilla y de la informacion del taller se puede redactar el POE. Esta
configuracién inicial es, por lo tanto, evaluada y, ocasionalmente, reescrita por la direccion.

Después de esto, el POE esta listo para ser publicado de la manera establecida. (ticportal, 2018)

5. Mantener el POE

Los procesos cambian a lo largo del tiempo, por tanto, seria raro si los POE relacionados
permanecen como estan. Por ello, elabore también un plan para la revision de los procedimientos
operativos estandarizados. Ademas, puede ocurrir que las deficiencias sélo se visualicen después
de un tiempo. Por ello, puede ser interesante darles a los usuarios la posibilidad de hacer

sugerencias para la adaptacion del POE. (ticportal, 2018)



9.3 Inventario o stock

Se refiere al conjunto de materiales y articulos que la empresa almacena en espera de su
utilizacion o venta posterior. En el caso de las industrias, se debe mantener un stock determinado
de materias primas y otros aprovisionamientos para ser sometidos a elaboracion posterior,
productos semiterminados y productos terminados con los que hacer frente a la demanda de sus

clientes.

Cuando la actividad de la empresa es solo comercial, el stock se limita a mercaderias que se
almacenan desde que se reciben del proveedor hasta que se venden a los clientes. (La gestion de

stocks, 2014)

9.4 Tipos de inventario o stock segun su funcion

e Normal o de ciclo: Se refiere al stock necesario para atender la demanda normal de la
empresa desde que se recibe un pedido hasta que se recibe el siguiente (tiempo de
reaprovisionamiento)

e Seguridad o proteccion: Es el volumen de existencias que se tienen almacenadas por
encima del necesario (stock normal o de ciclo) para atender la demanda habitual de los
clientes. Tiene como finalidad evitar las roturas de stock en caso de que se produzcan:

e Retrasos de los proveedores: Estos tienen un plazo de entrega (desde que se hace el
pedido hasta que se recibe en el almacén) determinado. Si este plazo es sobrepasado,

faltaran existencias para atender la demanda.



e Fluctuaciones de la demanda: Esta no suele ser constante, sino que sufre oscilaciones
imprevistas. Si la demanda es mas alta de lo previsto no habra suficientes existencias para

satisfacerla. (Las clases de stocks, 2014)

9.5 Gestion de inventario
Es la parte de la funcién logistica que se encarga de administrar las existencias de la empresa.
Los objetivos fundamentales que se persiguen para que la gestion de stocks sea lo mas eficiente

posible son:

e Almacenar la menor cantidad posible de articulos, debido a que esto supone un alto coste
para la empresa.
e Evitar las roturas de stocks. Satisfacer los pedidos de los clientes es vital en un mundo

competitivo como el actual.

Ambos objetivos suelen ser contradictorios. Si se almacenan cantidades insuficientes de
articulos se estara dando un nivel de servicio al cliente bajo, aunque el coste de almacenaje se
mantenga en niveles minimos. Si, por el contrario, se almacenan mas cantidades de las
necesarias, se estara dando un nivel de servicio al cliente alto, pero el coste de almacenaje se
incrementara. Por tanto, la gestion de stocks tiene la dificil mision de encontrar un equilibrio

entre estos dos objetivos. Para ello tendra que determinar variables tales como:

e El nivel de stock de cada articulo: Unidades que se almacenaran de cada articulo.

e Momento de emitir los pedidos: Es lo que se denomina punto de pedido a partir del cual

se emitird un nuevo pedido.



e Cantidades para pedir en cada lote de pedido: Para satisfacer una misma demanda, se
puede pedir al proveedor unidades de 100 en 100, de 1000 en 1000, etc. Logicamente,
cuanto més grande sea el lote de pedido, menos pedidos se haran al afio, y viceversa. El

lote de pedido se suele representar por la letra Q. (La gestion de stocks, 2014)



10. DISENO METODOLOGICO Y ACTIVIDADES A DESARROLLAR

En la Ilustracion 6, se pueden evidenciar los elementos que hacen parte del disefio
metodoldgico para el proyecto en cuestion. Este trabajo tiene un enfoque de investigacion
cualitativo y las técnicas a utilizar seran la observacion para comprender el proceso de la toma de
inventario y los cambios de producto en el punto de canje y la aplicacion de encuestas a los
trabajadores directamente relacionados con el area para determinar los errores que se presentan

en las operaciones.

Con respecto a la recoleccion de la informacion, se hara por medio de fuentes primarias, las
cuales se mencionaron anteriormente, y fuentes secundarias, que en este caso seran informes de

la empresa relacionados con el indicador de exactitud de inventario de producto terminado.

Para elegir la muestra, se utilizard la técnica no probabilistica, es decir, por conveniencia,
donde la poblaciéon son los trabajadores que hacen parte del ciclo logistico de la planta
productiva de HIPINTO S.A.S en Piedecuesta, Santander y la muestra los trabajadores

relacionados con el punto de canje.



DISENO METODOLOGICO
ENFOQUE DE
INVESTIGACION
TECNICAS DE
INVESTIGACION
FUENTES DE
INFORMACION
TECNICA
SELECCION DE [No probabilistica
MUESTRA

Cualitativo

Observacion y encuestas

Primarias y secundarias

Trabajadores que hacen
parte del ciclo logistico de
POBLACION la planta productiva de
HIPINTO S.A.S en
Piedecuesta, Santander

Trabajadores relacionados

CENSO .
con el punto de canje

Hlustracion 6. Diserio metodologico.

Fuente: Propia.

Finalmente, el procedimiento donde se exponen las actividades metodoldgicas respectivas
para cada uno de los objetivos especificos planteados en el proyecto, como también el resultado

de cada una de estas, se encuentra unificado en la llustracion 7.



TITULO DEL TRABAJO DE GRADO
ESTANDARIZACION DE LAS OPERACIONES DEL PUNTO DE CANJE EN LA EMPRESA
GASEOSAS HIPINTO S.A.S SEDE PIEDECUESTA
OBJETIVO GENERAL
Disefiar un Procedimiento Operativo Estandar (POE) que permita estandarizar las operaciones de toma de inventario y
cambios del punto de canje para minimizar las diferencias de unidades de producto terminado.
ITEM | OBJETIVOS ESPECIFICOS ACTIVIDADES RESULTADOS ESPERADOS
Realizar un diagnéstico de la 1. Consultar fuentes primarias (entrevistas o N L
L . o Diagndstico de la situacion actual
1 |situacion actual en el punto de encuestas) y secundarias (datos historicos del .
. - ~ en el punto de canje.
canje. Gltimo afo).
Analizar el proceso de toma de  [2. Observar el proceso de toma de inventarioy  |Diagrama de flujo del proceso de
2 |inventario y cambios del punto de [cambios en el punto de canje. toma de inventario y cambios en el
canje. 3. Establecer las etapas del proceso en cuestion. |punto de canje.
- o 4. Aplicar la técni li i I . .
Identificar las ineficiencias de las . plcar A tecnica del interrogatorio para las Cambios y mejoras de las
3 . . |actividades del proceso que se llevan a cabo . .
operaciones en el punto de canje. operaciones para el punto de canje.
actualmente.
Elaborar un Procedimiento . - . )
. ) 5. Proponer un método de procesos y Procedimiento Operativo Estandar
Operativo Estandar (POE) que .
. . . procedimientos. (POE) del proceso de toma de
4 [funcione como instructivo para la o . . . . .
. . . 6. Emplear la técnica del interrogatorio para las  |inventario y cambios en el punto de
toma de inventario y los cambios L . .
. actividades del proceso mejorado. canje.
en el punto de canje.
Disefiar una infografia con la 7. Documentar las normas que aplican a los . .
. ] . Infografia de la normatividad para
normatividad que deben cumplir  |transportadores en el punto de canje.
5 N . . los transportadores en el punto de
los transportadores en el punto de (8. Disefiar una infografia que emplee elementos canie
canje. visuales para facilitar su entendimiento. €.

Tlustracion 7. Procedimiento metodologico.

Fuente:

Propia.




11. RESULTADOS Y DISCUSION

11.1Diagnéstico de la situacion actual en el punto de canje

11.1.1 Funcionamiento del ciclo logistico.
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Hlustracion 8. Ciclo logistico.
Fuente: Propia.

El ciclo logistico de HIPINTO S.A.S se puede observar en la llustracion 8. Este comienza en
el almacén de producto terminado, en el cual se recibe y almacena el producto terminado que
proviene de despachos primarios (externos) y del area de produccion (internos). Luego, se realiza
la toma fisica del inventario de producto terminado diario y para cierre de mes. También, se debe
verificar el estado de los productos, por ende, si cumplen con los estandares de calidad, se hace
el armado de los pedidos segln las zonas de reparto en el area de picking, de lo contrario, se

llevan y almacenan en el centro de acopio. Después de clasificar el producto en buen y mal



estado, se cargan los pedidos en las respectivas flotas dentro de la zona transportadora, para su
posterior distribucién a los puntos de venta segun las rutas pre establecidas. Cuando los
camiones terminan el reparto de la mercancia, retornan a la planta de produccién. Para ello,
primero deben pasar por el punto de canje, en el cual se nivela la cantidad de producto y
envases de las presentaciones y referencias solicitadas para cada zona, puesto que es un requisito
para poder ingresar a la planta productiva. Por ultimo, se encuentra la recepcion de la flota por
APT, en la cual se verifica que las cantidades teoricas coincidan con las cantidades reales de

producto y envases.

Por otra parte, estdn los movimientos en SAP, los cuales hacen referencia al registro de los
movimientos de producto terminado a lo largo del ciclo logistico y, los movimientos del
producto terminado a los demas procesos, que comprenden la carga, el transporte y la descarga

del producto terminado mediante los montacargas.

11.1.2 Medicion de la efectividad.

A traveés del ciclo logistico se debe medir de manera general y especifica las cantidades de
producto para cada una de las referencias que se tienen dentro de la planta de produccion,
mediante el Key Performance Indicator (KPI) o Indicador Clave de Actuacion denominado
“Exactitud de Inventario de Producto Terminado” diario y acumulado. El resultado se da en

porcentaje (%) y la formula es la siguiente:

. i . Cantidad de cajas reales
Exactitud de Inventario de Producto Terminado = - - — x 100
Cantidad de cajas teoricas




De esta manera, la empresa GASEOSAS HIPINTO S.A.S puede evaluar el objetivo
establecido con respecto a la Exactitud de Inventario de Producto Terminado, el cual debe ser
igual o mayor a 99,90%. Asimismo, se detectan de forma oportuna los problemas que se
presenten y se da solucion éptima a los mismos mediante la modificacion o eliminacion de las
estrategias. EI modulo encargado del seguimiento y control para el indicador en cuestion es
Almacén de Producto Terminado Yy, los responsables directos son los Almacenistas en conjunto

con el Jefe de Almacenamiento.

11.1.3 Indicador de exactitud de inventario de producto terminado.

La comparfiia Postobon S.A cuenta con 69 sedes entre Plantas de Produccion y Centros de
Distribucion (CEDI), ubicadas a lo largo y ancho del pais, las cuales cubren 5 regionales: Costa,
Centro, Oriente, Antioquia y Occidente. (Postobon, 2015) De la misma manera, estan
clasificadas en diferentes niveles segin su tamafio y capacidad de respuesta: R1, R2 y R3. La
categoria R1 hace referencia a las sedes que tienen planta de produccion y centro de distribucion
a la vez. En la llustracion 9, se puede evidenciar el resultado del indicador de Exactitud de
Inventario Acumulado para los CEDIS R1, entre los cuales se encuentra Piedecuesta en el
segundo lugar, con un 99,79% para el periodo comprendido entre Junio de 2019 y Mayo de

2020.



EXACTITUD DE INVENTARIO DE PRODUCTO TERMINADO
JUNIO 2019 - MAYO 2020
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llustracién 9. Exactitud de Inventario de Producto Terminado CEDIS R1.

Fuente: Postobon S.A.

Como se indico en la llustracion 9, se centrard la atencion en la sede de Piedecuesta,
Santander, por lo tanto, a continuacion se muestra el % de Exactitud de Inventario Acumulado

desglosado mensualmente para la misma. (Ver llustracion 10)

EXACTITUD DE INVENTARIO DE PRODUCTO TERMINADO
JUNIO 2019 — MAYO 2020
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llustracion 10. Exactitud de Inventario de Producto Terminado PIEDECUESTA.

Fuente: Postobon S.A.
En la lustracién 10, se puede observar que en Mayo y Octubre de 2019 y Abril de 2020, se

logré la exactitud de inventario esperada, no obstante, el resultado no se mantiene a través del

tiempo.
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llustracién 11. Ajustes de Inventario Postobon.

Fuente: Ajustes de Inventario de Producto Terminado Postobén S.A.

11.1.4 Faltantes y sobrantes.

A lo largo del ciclo logistico se presentan faltantes y sobrantes de producto terminado. En la
llustracién 12, se muestra el TOP 10 de las referencias de producto terminado con mayor

cantidad de faltantes durante el Gltimo afio.
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llustracién 12. TOP 10 Faltantes de producto terminado.

Fuente: Ajustes de Inventario de Producto Terminado Postobdn S.A.

De la misma manera, en la lustracién 13, se muestra el TOP 10 de las referencias de

producto terminado con mayor cantidad de sobrantes durante el Gltimo afio.
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lustracion 13. TOP 10 Sobrantes de producto terminado.

Fuente: Ajustes de Inventario de Producto Terminado Postobdn S.A.



11.1.5 Mecanismos de falla.
Por esta razon, desde el area de mejoramiento continuo, se realizd un KAIZEN para
determinar las etapas que presentan mecanismos de falla con un asterisco rojo (*) a lo largo del

ciclo logistico (Ver llustracion 14)
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llustracién 14. Mecanismos de falla.
Fuente: Propia.

En la llustracion 14, se puede evidenciar que el Punto de Canje tiene faltantes y sobrantes
durante su funcionamiento. Entre las razones por las cuales se presentan diferencias en las
cantidades de producto, estan: Error de los operarios en el conteo fisico y/o registro del
inventario y, cambio de producto con los transportadores, falta de unificacion de las operaciones,

personal no capacitado y conductas cuestionables por parte de los transportadores.



PUNTO DE
CANJE

lustracion 15. Ubicacion del Punto de Canje.
Fuente: Propia.

En la Ilustracion 15, se puede observar el mapa de la sede de GASEOSAS HIPINTO S.A.S
en Piedecuesta, Santander, asimismo, se muestra la ubicacion del punto de canje, que para este
caso en particular, se encuentra localizado por fuera de la planta productiva. Para el proyecto en

estudio, se centrara la atencion en este lugar.

11.1.6 Resultados de la encuesta con relacion al punto de canje.

Para realizar un diagndstico de la situacion actual en el punto de canje se aplicé una encuesta
fisica al personal que lleva a cabo el inventario de producto terminado como también los
cambios de bebidas. Adicionalmente, se encuestaron 26 personas: 8 Supervisores, 13 Operarios |
y 5 Guardas de Seguridad o X3. Los resultados se tabularon de manera general y especifica, para
cada grupo de trabajadores. A continuacion, se pueden observar las preguntas con sus respectivas

graficas.



En la Pregunta 1: “;Usted considera que existen aspectos por mejorar en las operaciones
dentro del punto de canje?”, el 88% de los encuestados, es decir, 23 personas aproximadamente
afirman que existen aspectos por mejorar en las operaciones dentro del punto de canje, por lo

tanto, se hace necesario profundizar con respecto a estos.

Seguidamente, se formul6 una pregunta abierta: “Si su anterior respuesta fue SI, describa los

aspectos por mejorar”

Dentro de los aspectos por mejorar se encuentran los siguientes:

e El espacio en el punto de canje es pequefio para la cantidad de referencias que se
manejan, lo que implica realizar recargues continuos.

e El desorden en el punto de canje.

e No se ha designado un lugar especifico para ubicar el producto vencido y las bajas.

e Mala iluminacion interna y externa del punto de canje.

e Poco personal.

e Lademoraen la llegada de las zonas transportadoras, lo que atrasa las tareas.

e El afan de los transportadores.

e Las discusiones entre los transportadores y operarios I, como también la falta de
seguimiento para esta problematica.

e Falta establecer y comunicar las responsabilidades de los transportadores.

e El método para llevar a cabo la entrega de producto a los transportadores.

e Falta actualizar los nombres de las referencias en la Hand Held, para evitar producto

trocado por presentacion (tamafio) o referencia (sabor).



e Falta capacitar a los operarios I con respecto a los desperfectos que se reciben a diario
por las zonas transportadoras.

e El registro de los cambios por desperfectos de forma manual. (formato fisico)

e El conteo fisico por parte de los supervisores.

e Falta analizar el porqué de las novedades al cierre del punto de canje y dar solucién a

estas en equipo.

3. DE LOS ASPECTOS POR MEJORAR QUE DESCRIBIO ANTERIORMENTE,
¢CON CUAL O CUALES DE LOS SIGUIENTES FACTORES CREE USTED QUE SE
RELACIONAN?

M Errores en el conteo fisico del inventario M Errores en el registro del inventario
M Errores en el cambio de producto con los transportadores m Cansancio del personal
M Falta de unificacion de las operaciones M Falta de capacitacion al personal de punto de canje

B Conductas cuestionables por parte de los transportadores B Otro, ¢ Cual?

llustracion 16. Encuesta, Pregunta 3.
Fuente: Propia.

En la llustracidon 16, se puede evidenciar que los errores en el cambio de producto con los
transportadores, las conductas cuestionables por parte de los transportadores y los errores en el
conteo fisico del inventario realizado por los supervisores son los aspectos que mas afectan el

indicador de exactitud de producto terminado.



4. ¢CUAL DE LOS FACTORES MENCIONADOS ANTERIORMENTE CREE
USTED QUE ES EL QUE MAS AFECTA EL INDICADOR DE EXACTITUD DE
INVENTARIO EN EL PUNTO DE CANJE?

W Errores en el conteo fisico del inventario MW Errores en el registro del inventario
M Errores en el cambio de producto con los transportadores m Cansancio del personal
M Falta de unificacion de las operaciones M Falta de capacitacion al personal de punto de canje

B Conductas cuestionables por parte de los transportadores B Otro, ¢ Cual?

llustracion 17. Encuesta, Pregunta 4.

Fuente: Propia.

En la llustracion 17, se puede observar que el 26% de los encuestados, es decir, 7 personas
aproximadamente sefialan que los errores en el cambio de producto con los transportadores es el
factor que mas incide en el indicador de exactitud de producto terminado. Seguidamente, con un
22%, se encuentran los errores en el conteo fisico del inventario por parte de los supervisores y
por ultimo, con un 18%, la falta de capacitacién al personal del punto de canje, el cual se puede
relacionar con la falta de unificacion de las operaciones, debido a que si no se tiene un
instructivo que explique el paso a paso de como realizar los procesos en el punto de canje, cada
trabajador utilizara la metodologia que en su concepto es la correcta y por ende, el entrenamiento

no estaria basado en el deber ser.



Para las preguntas nimero 5, 6 y 7, con objeto de evitar el sesgo de los resultados, se
tomaron en cuenta las respuestas de los supervisores (8) y operarios | (13), puesto que, son los
trabajadores que por norma deben recibir una capacitacion formal sobre las operaciones del
punto de canje, la cual incluye la lectura del instructivo “Control y saneamiento de empaque y

producto terminado en el punto de canje”.

En la Pregunta 1: “;Usted ha recibido alguna vez una capacitacion sobre las operaciones del
punto de canje?”, el 86% de los encuestados, es decir, 18 personas aproximadamente marcan que
han recibido alguna vez una capacitacion sobre las operaciones del punto de canje, sin embargo,
se enfocan mas en los conceptos que en la practica. Adicionalmente, en la llustracion 18, se
puede observar que el 61% de los encuestados no ha recibido un entrenamiento y/o actualizacion

desde hace 6 meses 0 mas.

6. S| SU ANTERIOR RESPUESTA FUE SI, { CUANDO FUE LA ULTIMA
VEZ QUE RECIBIO DICHA CAPACITACION?

B3 mesesomenos MEntre3y6 meses MEntre 6 mesesy 1 afo Mas de 1 afio  mOtro, ¢Cual?

11% 11%

llustracién 18. Encuesta, Pregunta 6.

Fuente: Propia.



7. ¢(USTED HA TENIDO LA OPORTUNIDAD DE LEER EL
INSTRUCTIVO "CONTROL Y SANEAMIENTO DE EMPAQUE Y
PRODUCTO TERMINADO EN EL PUNTO DE CANJE" QUE DESCRIBE
LOS PROCEDIMIENTOS DE ESTE?

ESI mNO

llustracién 19. Encuesta, Pregunta 7.

Fuente: Propia.

8. ¢CUAL ES SU FORMATO DE PREFERENCIA PARA CONSULTAR LAS
NORMAS DEL PUNTO DE CANJE?

mVideo mInfografia  mPresentacion de Power Point  m Otro, ¢Cual?

lustracion 20. Encuesta, Pregunta 8.

Fuente: Propia.



En la llustracion 20, se puede evidenciar que el formato de preferencia para consultar las
normas del punto de canje para los supervisores y operarios | es el “video”, no obstante, en la
opcion de “otros”, se hizo énfasis en realizar una lectura breve acompafiada de un conversatorio

para asimilar la informacion.

11.2Analisis de los procedimientos en el punto de canje

11.2.1 Observacion y descripcion de las operaciones en el punto de canje.

Las operaciones en el punto de canje comienzan a las 2:00 p.m con el inventario inicial, en
el cual debe haber solo cajas completas para cada una de las referencias. En primera instancia, el
supervisor de turno realiza el inventario con base en la “orden de transporte” suministrada por el
modulo de almacén de producto terminado. Por otra parte, el guarda de turno, también llamado
X3, hace el conteo fisico y lo registra en el formato de “control de porteria”. El supervisor tiene
como respaldo el inventario tedrico para el punto de canje, de manera que, si existen diferencias
entre el inventario tedrico y real, el supervisor manda a subir producto de haber faltantes o
manda a bajar producto de haber sobrantes. Esta etapa dura aproximadamente 30 minutos, por lo
que a las 2:30 p.m el supervisor da apertura al punto de canje para que inicie su funcionamiento

con sélo un operario |, puesto que a las 4:00 p.m ingresa el otro compariero.

Cuando llega un camién, el transportador debe entregar al operario | su Hand Held.
Seguidamente, este ingresa al BackUp de la misma con su usuario y contrasefia. De este modo, el

operario | procede a transcribir las cantidades iniciales y los saldos de producto registrados en la



Hand Held al formato de “constancia de entrega” y luego verifica las unidades de producto

solicitadas por la Hand Held para cada referencia.

Hecho esto, el operario | ingresa las unidades en la Hand Held y basado en la informacion
suministrada por la computadora de mano, hace la entrega fisica de estds a los ayudantes del
respectivo transportador y estos deben verificar y cargar las cajas en el camion (Ver llustracion
21). Para finalizar, el operario | debe cerrar sesion de la maquina y entregarla al transportador.
De esta forma, se realiza el proceso de completar las cajas que vienen con unidades sueltas,

ya que es un requisito para que el transportador pueda ingresar el camion a la planta productiva.

lustracion 21. Completar cajas.

Fuente: Propia.
El siguiente paso es efectuar los cambios de producto defectuoso. El ayudante le muestra
las unidades de producto dafiado por operacion como prueba al asesor de ventas, seguidamente,

este revisa los tipos de defectos presentados con sus respectivas cantidades.



Luego, el asesor le entrega la tirilla con los stickersde recambio al

ayudante. Cada sticker lleva un codigo segun el tipo de defecto presentado (Ver llustracion 22).

GASEOSAS
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DEFEC
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lustracion 22‘. Tipos de defectos.

Fuente: Propia.

En ese momento, el ayudante coloca los stickers al producto dafiado segun corresponda y lo
deja en una de las ventanillas del punto de canje. El operario | verifica que todas las unidades de
producto defectuoso tengan puesto el sticker adecuadoy valida o rechaza el cambio (Ver
llustracion 23). Seguidamente, registra en el “formato de desperfectos” esta informacion y

ubica aparte los productos dafiados, los cuales se almacenaran en el centro de acopio.



llustracién 23. Cambio de producto.

Fuente: Propia.

Por altimo, al finalizar la jornada laboral, el operario | debe organizar los productos en buen
y mal estado que quedan en el punto de canje, para facilitar el inventario final de las cajas y/o
las unidades de producto en buen estado, las bajas y los picos.

La siguiente fase es el cierre del punto de canje, en el cual, el supervisor de turno realiza el
inventario final con base en la “orden de transporte” y el guarda asignado realiza el conteo final
y lo apunta en el formato de “control de porteria”. Posteriormente, estos datos se registran en un
archivo de Excel para llevar un control.

Después de que todos los transportadores ingresan los camiones a la planta de produccién y
efectuan el pago de la carga en la ventanilla del modulo de distribucion, el analista de

distribucion genera el informe del inventario final para cada referencia, el cual se denomina



“TPR”. El supervisor se dirige al modulo de distribucion y con esta informacion, compara el
inventario tedrico con el inventario real del punto de canje. De esta manera, se detecta y elabora
el informe final de los faltantes y sobrantes diarios, el cual realiza y entrega el supervisor

encargado al médulo de almacén de producto terminado.

Con base en este informe, los operarios | del almacén de producto terminado arman las
pallets del respectivo surtido de mercancia a subir. Cuando se tiene el picking armado, el
montacargas carga, transporta y descarga las pallets en porteria, donde el supervisor de turno y el
guarda de seguridad asignado revisan que la mercancia estd completa (Ver llustracién 24). Si se
presentan faltantes o sobrantes, se elige a un operario | para que lleve a cabo la operacién de
“ajustar las cantidades de producto”, mientras que, el guarda de seguridad autoriza la salida del
montacargas con las pallets. Luego, el montacargas carga, transporta y descarga las pallets en el
punto de canje en presencia del supervisor encargado. Los operarios | ubican las cajas en las
estanterias y el supervisor toma el inventario fisico de producto terminado después del
abastecimiento. Asimismo, se presentan recargues periodicos para el punto de canje debido a que

la capacidad de este es pequefia.
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llustracién 24. Completar surtido de mercancia para punt

Fuente: Propia.

11.2.2 Diagramas de flujo del proceso actual en el punto de canje.

Los procedimientos del punto de canje comprenden una serie de actividades que se
agruparon por etapas, las cuales son: inventario inicial, completar cajas, cambiar producto
defectuoso, inventario final y completar surtido de mercancia (Ver llustracion 25, 26, 27, 28 y
29). Se elaboraron diagramas de flujo con un componente horizontal y otro vertical, es decir, se

detallan las operaciones propias para el personal involucrado.



INVENTARIO INICIAL
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lustracion 25. Diagrama de flujo, inventario inicial.

Fuente: Propia.




COMPLETAR CAJAS

TRANSPORTADDR

AYUDANTE

Entragie Hand Haid

8l Qoaranio |

Fuente: Propia.

llustracién 26. Diagrama de flujo, completar cajas.
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lustracién 27. Diagrama de flujo, cambiar producto defectuoso.
Fuente: Propia.
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llustracion 28. Diagrama de flujo, inventario final.

Fuente: Propia.




COMPLETAR SURTIDO MERCANCIA
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llustracion 29. Diagrama de flujo, completar surtido mercancia.

Fuente: Propia.

11.3ldentificar las ineficiencias de las operaciones en el punto de canje

11.3.1 Hecho observado: Inventario inicial.

11.3.1.1 ¢ Qué?
El supervisor y guarda de seguridad de turno realizan el inventario inicial del punto de canje.



¢Por que?
Porque deben verificar que las cantidades teoricas coincidan con las cantidades reales de

producto terminado.

¢Posibilidad de mejoramiento?

No podria hacerse otra cosa.

11.3.1.2 ¢Donde?
El inventario inicial se lleva a cabo en el punto de canje.

¢Por qué?

Porque el producto terminado asignado para completar cajas y cambios se almacena en el

punto de canje.

¢Posibilidad de mejoramiento?

No se podria hacer en otro lugar.

11.3.1.3 ¢ Cuando?

El inventario inicial comienza a las 2:00 p.m.

¢Por que?

Porque es necesario verificar que las cantidades tedricas coincidan con las cantidades reales

de producto terminado para dar apertura al punto de canje a las 2:30 p.m.



¢Cuando podria hacerse?

No se podria hacer en otro momento.

11.3.14 ¢Quién?

El supervisor y guarda de seguridad.

¢Por qué?

Porque el supervisor es responsable de garantizar que las cantidades de producto terminado
en el punto de canje coincidan con los datos registrados en el informe final. Por otra parte, el
guarda de seguridad hace el conteo fisico para que el supervisor tenga un respaldo de presentarse

alguna novedad.

¢ Qué otra persona podria hacerlo?

El operario I, puesto que es responsable del indicador de exactitud de inventario de producto
terminado en el punto de canje. Por otra parte, segun la encuesta, los operarios | seleccionaron
entre los aspectos por mejorar “errores en el conteo fisico del inventario de producto terminado
por parte de los supervisores” (Ver llustracion 30), por tanto, es importante que los operarios |
corroboren el numero de cajas completas que se tienen para cada presentacion y referencia al

iniciar la jornada laboral.



4. ¢(CUAL DE LOS FACTORES MENCIONADOS ANTERIORMENTE CREE
USTED QUE ES EL QUE MAS AFECTA EL INDICADOR DE EXACTITUD DE
INVENTARIO EN EL PUNTO DE CANJE?

M Errores en el conteo fisico del inventario M Errores en el registro del inventario
M Errores en el cambio de producto con los transportadores m Cansancio del personal
W Falta de unificacion de las operaciones M Falta de capacitacion al personal de punto de canje

W Conductas cuestionables por parte de los transportadores B Otro, ¢ Cual?

llustracién 30. Encuesta, Pregunta 4 operarios I.

Fuente: Propia.

11.3.15 ¢ Cémo?

El supervisor toma nota del inventario fisico del punto de canje en el formato “orden de
transporte” y tiene como respaldo el informe final. Por otra parte, el guarda de seguridad realiza
el conteo del inventario y lo registra en el formato “control de porteria”, el cual no cuenta con el

apoyo del informe final.



¢Por que?

Porque es mas practico manejar un formato fisico para tomar el inventario que registrarlo en
la aplicacion de inventarios con la que cuentan las tablets del modulo de almacén de producto

terminado, ya que en punto de canje hay poco personal y se manejan todas las referencias.

¢De qué otro modo podria hacerse?

No hay otro modo en el cual podria hacerse.

11.3.2 Hecho observado: Completar cajas.

11.3.2.1 ¢ Qué?
El operario | recibe las cajas incompletas de producto terminado entregadas por el ayudante

del transportador y completa con las unidades solicitadas por la Hand Held.

¢Por qué?

Porque el transportador no puede ingresar el camién a la planta de produccion con cajas

incompletas.

¢ Qué otra cosa podria hacerse?

No podria hacerse otra cosa.

11.3.2.2 ¢Dénde?
La operacion de completar cajas se realiza en el punto de canje.



¢Por que?

Porque el producto terminado asignado para completar cajas se almacena en el punto de

canje.

¢En qué otro lugar podria hacerse?

No podria hacerse en otro lugar.

11.3.2.3 ¢ Cuando?
La operacidn de completar cajas se realiza cuando llega el transportador y le entrega la Hand

Held al operario I.

¢Por que?

Porque mientras uno de los ayudantes del transportador le va entregando las cajas
incompletas al operario | para que este las complete, el otro ayudante se encarga de mostrar al

asesor de ventas las unidades de producto para cambios por defectos de operacion.

¢Cuéndo podria hacerse?

No se podria hacer en otro momento.

11.3.24 ¢Quién?
Hay dos operarios | asignados para la operacion de completar cajas.



¢Por que?

Porque hay dos ventanillas en punto de canje que se utilizan para esta funcion, debido a que

es la operacion que més tiempo y esfuerzo implica.

¢Qué otra persona podria hacerlo?

No podria hacerlo otra persona.

11.3.25 ¢, Cémo?
El operario | ingresa con su usuario y contrasefia al BackUp de la Hand Held, verifica las

unidades de producto para cada presentacion solicitadas por la maquina, las transcribe en el
formato “constancia de entrega” y marca como entregadas en la computadora de mano. Luego,
recibe las cajas incompletas por parte del ayudante y las completa. Esta operacion la hace de

memoria 0 a veces revisa la planilla cuando no recuerda un dato.

¢Por que?

Porque al no tener un instructivo con la metodologia a seguir en las operaciones dentro del
punto de canje, cada operario | realiza las tareas con el método que segun su concepto es el
correcto. Si llega un trabajador nuevo, este tampoco recibe una capacitacion sobre el paso a paso
a sequir y llega a que los operarios que ya llevan un tiempo en el lugar de trabajo, le expliquen la

forma en cdmo ellos hacen su labor y asi sucesivamente.

¢De qué otro modo podria hacerse?

Después de que el operario | transcribe en el formato “constancia de entrega” la informacién

suministrada por la Hand Held, deberia verificar las unidades de producto solicitadas por la



maquina de a una referencia a la vez, recibir la respectiva caja incompleta y entregarla completa
al ayudante. Por ultimo, registrar en la Hand Held que se efectud la operacion. De esta forma, se

evitan los “errores en la entrega de producto al transportador”.

11.3.3 Hecho observado: Inventario final.

11.3.3.1 ¢ Qué?
El supervisor de turno y el guarda de seguridad asignado realizan el inventario final del punto

de canje.

¢Por qué?

Porque deben verificar que las cantidades teoricas coincidan con las cantidades reales de

producto terminado en el punto de canje después del cierre.

Posibilidad de mejoramiento

No podria hacerse otra cosa.

11.3.3.2 ¢ Dénde?
El inventario final se lleva a cabo dentro del punto de canje.

¢Por que?

Porque el producto en buen y mal estado, las bajas y los picos que quedan al finalizar las

operaciones se encuentran en el punto de canje.



¢Posibilidad de mejoramiento?

No se podria hacer en otro lugar.

11.3.3.3 ¢ Cuando?
El inventario final se lleva a cabo después del cierre del punto de canje. La hora es variable,

puesto que depende de la llegada de la Gltima zona de entrega.

¢Por qué?

Porque es necesario verificar que las cantidades tedricas coincidan con las cantidades reales

de producto terminado en el punto de canje después del cierre.

¢Cuando podria hacerse?

No se podria hacer en otro momento.

11.3.3.4 ¢ Quién?
El supervisor y el guarda de seguridad hacen el conteo fisico de manera simultanea.

¢Por que?

Porque el supervisor debe registrar el inventario fisico en un archivo de Excel y comparar
con el TPR las cantidades (cajas y unidades), para elaborar el informe final, en el cual se detallan
los faltantes y sobrantes para cada una de las referencias. Con base en este informe, se lleva a

cabo la operacion de “completar surtido de mercancia” para el punto de canje al siguiente dia.



Por otra parte, el guarda de seguridad hace el conteo fisico para que el supervisor tenga un

respaldo de presentarse alguna novedad.

¢ Qué otra persona podria hacerlo?

El operario |, puesto que es el responsable del indicador de exactitud de producto terminado
en el punto de canje. Por otra parte, segin la encuesta, los operarios | seleccionaron entre los
aspectos por mejorar “errores en el conteo fisico del inventario de producto terminado por parte
de los supervisores”, por tanto, es importante que los operarios | corroboren el nimero de

producto en buen y mal estado, bajas y picos para cada referencia al finalizar la jornada laboral.

11.3.35 ¢, Cémo?
El supervisor toma nota del inventario fisico del punto de canje en el formato “orden de

transporte”. Por otra parte, el guarda de seguridad realiza el conteo del inventario y lo registra en

el formato “control de porteria”.

¢Por qué?

Porque es mas practico manejar un formato fisico para tomar el inventario que registrarlo en
la aplicacion de inventarios con la que cuentan las tablets del médulo de almacén de producto

terminado, ya que en punto de canje hay poco personal y se manejan todas las referencias.

¢De qué otro modo podria hacerse?

No hay otro modo en el cual podria hacerse.



11.3.4 Hecho observado: Completar surtido de mercancia.

11.3.4.1 ¢ Qué?
Los operarios | del almacén de producto terminado arman las pallets para completar el

surtido de mercancia del punto de canje con base en el informe final realizado por el supervisor.
Después, el operario de montacargas se encarga de cargar, transportar y descargar las pallets en
porteria, para que el supervisor y el guarda de seguridad asignado verifiquen que estén completas
y autoricen la salida. Luego, el montacargas carga, transporta y descarga las pallets en el punto

de canje.

¢Por que?

Porque al finalizar las operaciones del dia anterior en el punto de canje, el surtido de
mercancia queda incompleto, entre cajas y unidades sueltas de producto terminado, por lo que se
hace necesario completar las presentaciones y referencias, para que se puedan iniciar las

operaciones del dia siguiente.

¢Qué otra cosa podria hacerse?

El guarda de seguridad deberia tomar foto de las pallets autorizadas para la salida a punto de
canje y monitoreo llevar un registro de esta informacién. También, enviar los archivos al modulo

de empaque y producto para tener un respaldo de presentarse novedades.

11.3.4.2 ¢Donde?
La operacion de completar surtido de mercancia se lleva a cabo en 3 lugares: almacén de

producto terminado, donde se arman las pallets; porteria, donde se verifica y autoriza la salida de

las pallets; y punto de canje, donde se descargan las pallets.



¢Por que?

Porque en el almacén de producto terminado es donde se encuentran las cajas completas para
armar las pallets, en la porteria es donde se verifica y autoriza la entrada y salida de carga, y en
el punto de canje es donde se almacenan las cajas completas para poder llevar a cabo los cambios

con los transportadores.

¢En qué otro lugar podria hacerse?

No podria hacerse en otro lugar.

11.3.4.3 ¢, Cuando?
El armado de las pallets se lleva a cabo en la madrugada del siguiente dia y la autorizacién de

salida y descargue de las pallets en el punto de canje entre las 6:00 a.m. y 7:00 a.m.

¢Por que?

El supervisor entrega el informe final del punto de canje en la madrugada a los operarios |
del almacén de producto terminado y desde ese momento comienza a correr el tiempo para llevar

a cabo la operacion.

¢Cuando podria hacerse?

No se podria hacer en otro momento.



11.3.4.4 ¢Quién?
Los operarios | del almacen de producto terminado, el operario de montacargas, el supervisor

y el guarda de seguridad asignado.

¢Por que?

Porque los operarios | del almacén de producto terminado arman las pallets, el operario de
montacargas carga, transporta y descarga las pallets, y el supervisor y guarda de seguridad

asignado verifican y autorizan la salida de las pallets hacia el punto de canje.

¢ Qué otra persona podria hacerlo?

No podria hacerlo otra persona.

11.3.4.5 ¢ Como?
Los operarios | del almacén de producto terminado arman las pallets para completar el

surtido de mercancia en el punto de canje con base en el informe final realizado por el
supervisor. Después, el operario de montacargas se encarga de cargar, transportar y descargar las
pallets a porteria, para que el supervisor y el guarda de seguridad asignado verifiquen que estén
completas y autoricen la salida. Si las pallets presentan faltantes o sobrantes, se elige a un
operario | para que ajuste las cantidades. Sin embargo, a pesar de que las pallets no cumplen con
lo solicitado en el informe final, se autoriza la salida de estas. Luego, el montacargas carga,

transporta y descarga las pallets en el punto de canje.

¢Por que?

Porque es el protocolo establecido por el moédulo de empaque y producto.



¢De qué otro modo podria hacerse?

Para autorizar la salida de las pallets de porteria hacia el punto de canje deberia establecerse
un condicional, es decir, si se presentan faltantes o sobrantes de cajas de producto terminado,
ajustar las cantidades para poder validar la salida del montacargas, con el fin de tener un mejor

control de la operacion.

SINTESIS INTERROGATORIO CIENTIFICO

Fase o etapa Recursos de mejoramiento Mejora propuesta
¢, Quién deberia hacerlo? El supervisor de almacén
Inventario inicial COMBINAR de producto terminado, el guarda de seguridad y el
operario |.

¢ Cémo deberia hacerlo?

1. Verificar unidades solicitadas por la Hand Held de
a una referencia a la vez.

Completar cajas CAMBIAR 2. Entregar unidades requeridas por la Hand Held de
a una referencia a la vez al ayudante.

3. Ingresar unidades entregadas al ayudante en la
Hand Held de a una referencia a la vez.

¢, Quién deberia hacerlo? El supervisor de almacén
Inventario final COMBINAR de producto terminado, el guarda de seguridad y el
operario |.

¢ Qué deberia hacerse? El guarda de seguridad
AGREGAR debe tomar fotografias de las pallets completas antes
de llevarlas a punto de canje.

Completar surtido mercancia ¢, Como deberia hacerlo? Sise presentan faltantes o
sobrantes en las pallets para completar el surtido de
mercancia en el punto de canje, no autorizar la salida
hasta que estén completas.

CAMBIAR

lustracion 31. Sintesis interrogatorio cientifico.

Fuente: Propia.



11.3.5 Diagramas de flujo del proceso mejorado en el punto de canje.
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llustracién 32. Diagrama de flujo, inventario inicial mejorado.

Fuente: Propia.
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llustracion 33. Diagrama de flujo, completar cajas mejorado.

Fuente: Propia.
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llustracién 34. Diagrama de flujo, inventario final mejorado.

Fuente: Propia.
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llustracion 35. Diagrama de flujo, completar surtido mercancia mejorado.

Fuente: Propia.




11.4Procedimiento Operativo Estandar (POE) para punto de canje

La empresa POSTOBON S.A maneja una plantilla en Excel para elaborar el Procedimiento
Operativo Estandar (POE), la cual se ajusta a las necesidades de los procesos internos de la
compaiiia. En el archivo “Anexo 1. Procedimiento Operativo Estandar (POE) de Punto de Canje”
se encuentra la unificacion o estandarizacion de las operaciones para el punto de canje de la

planta de produccion GASEOSAS HIPINTO S.A.S sede Piedecuesta, Santander.

Para este caso en particular, los procedimientos del punto de canje comprenden una serie de
actividades que se agruparon por etapas, las cuales son: inventario inicial, completar cajas,
cambiar producto defectuoso, inventario final y completar surtido de mercancia. Por esta razén,
se asignd una pestafia para cada uno de los procesos mencionados anteriormente, donde se

detallan sus respectivas tareas.

Por otra parte, debido a la emergencia sanitaria causada por el “COVID — 197, en la
compafia no se permite realizar reuniones de mas de 5 personas, por lo tanto, no se pudo
capacitar al personal relacionado con el punto de canje y tomar los tiempos de las actividades
planteadas para establecer el tiempo de ciclo de cada proceso. Sin embargo, se deja planteado el
formato con la estandarizacion de las operaciones mejoradas del punto de canje para entrenar a

los supervisores, operarios | y operarios de montacargas.

A continuacién, se explicara el paso a paso para desarrollar el Procedimiento Operativo

Estandar del Punto de Canje:



En la llustracion 36, se puede observar el contenido de la pestafia denominada “INICIO
POE”, en la cual se encuentra la portada del archivo y los botones con el nombre de cada uno de
los procesos en el punto de canje. Estos tienen enlaces de hipervinculos, que direccionan al

usuario hacia la etapa especifica que se quiere estudiar.

| PROCEDIMIENTO OPERATIVO ESTANDAR (POE)
y p“ﬁo PUNTO DE CANJE
W

Sede Piedecuesta, Santander.

COMPLETAR INVENTARIO
CAJAS FINAL

llustracion 36. Inicio Procedimiento Operativo Estandar (POE).
Fuente: Propia.

Seguidamente, con base en el proceso de “INVENTARIO INICIAL” se explicard el
desarrollo y contenido de los procedimientos. Para ingresar a la pestafia, se da clic en el
respectivo boton e inmediatamente el programa de Excel re direcciona al usuario hacia la hoja

donde se encuentra la primera etapa. (Ver llustracion 37)
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llustracién 37. Pestafia "INVENTARIO INICIAL".

Fuente: Propia.

De la misma manera, se oprime el boton “INICIO POE” e inmediatamente el programa de

Excel re direcciona al usuario hacia la hoja donde se encuentra la portada del archivo.



En primera instancia, se diligencia el encabezado del formato (Ver llustracion 38). Para esto,
se registra el nombre de la empresa, la planta y el area en cuestion, el proceso y tiempo de ciclo.
Asimismo, en el espacio de cddigo, se ingresa una serie de datos alfanuméricos que identifican el
formato y la fecha de la Gltima actualizacion, puesto que esta sujeto a cambios. Luego, se pueden

evidenciar los simbolos estandar de operacion:

Seguridad: Hace referencia a que el paso que se estd describiendo puede ocasionar un

incidente potencial.

e Almacenaje: Hace referencia a que el paso indica almacenar algo.

e Operacion critica: Hace referencia a que el paso puede impactar la operacion.

e Inspeccion: Hace referencia a que se esté verificando o revisando un paso que ya ha sido
realizado.

e Operario: Hace referencia a que la operacién es realizada por una persona.

e Secuencia mandatoria: Hace referencia a que el paso es vital en la operacion.

e Almacenaje estandar: Hace referencia a que se guarda informacién en una unidad de

almacenamiento.

Estos distintivos se utilizaran méas adelante para caracterizar cada una de las operaciones.
Después, se pueden observar los elementos de proteccion personal (EPP) requeridos para el
proceso de “Inventario Inicial” en el cual, se hace necesario que el personal que lleva a cabo
dicha actividad debe llevar puesto casco, tapabocas, chaleco reflectivo, guantes y botas punta de

acero.
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llustracién 38. Encabezado del formato Procedimiento Operativo Estandar (POE).

Fuente: Propia.

El segundo paso, es diligenciar el cuerpo del formato (Ver llustracién 39). Para esto, se
indica el nimero de la operacién de manera secuencial, se adjunta una imagen, la cual indica el
“;COMO HACERLO?”, se describe el “;QUE HACER?” de forma breve, se ingresa el tiempo
en minutos que tarda en ejecutarse cada operacion, se explica el “;COMO HACERLO”? de cada
actividad, se agregan los simbolos estandar que caracterizan cada una de las operaciones, se

justifica el “POR QUE HACERLO?” de esa manera y se asigna el personal responsable.

& IMAGEN - PLANOD - DIBUJO PASO PRINCIPAL TIEMPO PUNTO IMPORTANTE SIMBOLO RAZON

. P
£QUE HACER? (10%) (min) £COMO HACERLO? (30%) :POR QUE HACERLO? (60%) ZQUIEN?

INVENTARIO INICIAL

fisica de producta terminado en el formato "arden de inuentario real para compararo con el inventario) OPERARIOIDE
transparte” por separada. tedrica y sjustarla de haber diferencias. TURKD

El supervisar y operario | realizan la toma de inventario U Forque se requiers tener la informacién del SUPERVISOR

Fiealizar elinventario inicial

El quarda de sequridad realiza el contea fisico de Parque se requiers tener un respaldo del §§gﬁ§.§§§
producta terminado en el formato "contral de porteria™ inuenitaric real si se presentan novedades. ASIGNADD

e C

lustracion 39. Cuerpo del formato Procedimiento Operativo Estandar (POE).

Fuente: Propia.

A continuacion, se explica a detalle los aspectos que se deben tener en cuenta para redactar

cada una de las columnas mencionadas anteriormente:




e COLUMNA IMAGEN — PLANO - DIBUJO:

Primero se debe elaborar la columna “;QUE HACER?” y “;COMO HACERLO?” para
documentarlos en una imagen. Esta es una ayuda visual que describe el “;COMO
HACERLO?”. Las imagenes deben aclarar cdmo la persona hace la operaciéon y se pueden
utilizar sefiales (no muchas) para entender mejor la accion. Cabe resaltar la importancia de

mantener la privacidad de la persona que aparece en la imagen.

e COLUMNA PASO PRINCIPAL: “;QUE HACER?” (10%)

El “;QUE HACER?” es una descripcion sencilla de lo que se debe hacer. La redaccion
debe responder a la pregunta “;Hay un progreso de la operacion en este paso?”, es decir, se
estd agregando valor: cambio del proceso, producto, informacion, etc. Para esto, hay que
comenzar con un verbo en infinitivo y no usar mas de 5 palabras para describir la operacion.
De lo contrario, resalte con negrilla las 5 palabras clave, porque las personas solo recuerdan
aproximadamente el 10% de lo que leen. No use palabras de cortesia o0 generales, es decir,

que no especifican al detalle el cémo (propio, adecuado, correcto, estandar, etc.).
e COLUMNA TIEMPO

Con base en los pasos principales, se realiza la medicion de tiempos, la cual consta de

tomar 6 a 8 ciclos y se escoge el tiempo menor que mas se repite.



e COLUMNA PUNTO IMPORTANTE: “;COMO HACERLO?” (30%)

El “,COMO HACERLO?” es una descripcion breve y clara de como el operador hace la
operacion. La redaccion debe responder a las siguientes preguntas “;La descripcion del
“como” hace que el paso se ejecute de manera correcta?” y “;La descripcion del “como”
hace que ¢l paso se ejecute de manera incorrecta o incompleta?”’. Para comprender la accion,
siga las manos del operador para identificar el paso a paso de la operacion y aseglrese de
incluir todos los trucos o atajos que realiza el operador en el punto importante, sin que afecte
la seguridad o calidad del proceso. Por ultimo, relacione los puntos del “como” con el

numero del paso principal, de acuerdo a la cantidad de puntos mencionados y documente con

una ayuda visual.
e COLUMNA SIMBOLO

Los simbolos estandar son una herramienta visual que indican al operador las
caracteristicas propias de la operacién, tales como, seguridad, almacenaje, operacion critica,

inspeccion, operario, secuencia mandatoria y almacenaje estandar.
e COLUMNA RAZON: “;POR QUE HACERLO?” (60%)

El “;POR QUE HACERLO?” es una descripcion precisa del por qué un punto es
importante, se debe realizar de ésta manera, y no de una manera diferente. Cada punto
importante del “;COMO HACERLO?” tiene que tener una razon del “;POR QUE
HACERLO?” de esa forma. Algunos puntos importantes pueden tener varias razones, de ser
este el caso, marquelos como 1a, 1b, 1c, etc. Para finalizar, las palabras estandar, requisito,
correcto o similares, no son razones validas para justificar el método para realizar una

operacion.



e COLUMNA “;QUIEN?”

Se indica la persona responsable de realizar la operacion.

Por ultimo, el tercer paso es diligenciar el final del formato (Ver llustracion 40). Para esto, se
digita la fecha de la siguiente manera: dia — mes — afio, luego se indica la descripcion del cambio,
que en este caso, al ser la primera version del Procedimiento Operativo Estandar para Punto de
Canje, se coloca “Elaboracion inicial del POE”. Seguidamente, en la columna de “realizado por”
se nombran las personas que participaron en el desarrollo del formato, para el cual se cita al
equipo que conforma el KAIZEN APT AL 100. Para concluir, en la seccion de “aprobado por”
se enuncia al jefe del area en la que se esta haciendo el mejoramiento continuo, o sea, el Jefe del

Almacén de Producto Terminado.

REVISIONES, APROBACIONES Y CAMBIOS

FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO REALIZADO POR: APROBADO POR JEFE:

1112020 Elaboracién inicial del POE Equipo APT AL 100 Jefe APT - Manuel Bonza

FAGINA ZDE &

lustracion 40. Final del formato Procedimiento Operativo Estandar (POE).

Fuente: Propia.

De la misma manera, se elaboraron los Procedimientos Operativos Estdndar para cada uno de

los procesos del Punto de Canje.



11.5Infografia de la normatividad de los transportadores para punto de canje

Uno de los problemas mas frecuentes son las discusiones que se presentan entre
transportadores y operarios I en el punto de canje, puesto que, los entregadores no tienen
presente las normas establecidas para regular las operaciones de la misma. Por esta razon, se
disefio una infografia (Ver Ilustraciéon 41) que consolida las reglas con respecto a las
obligaciones de los transportadores con el punto de canje, las cuales son: No. BE1 — 04 — 56
“Control y saneamiento de empaque y producto terminado en el punto de canje” y No. BE1 — 04
— 41 “Ingreso y despacho de vehiculos de entrega”. Esta se entrego al modulo de almacén y
producto terminado en un archivo PDF (Ver “Anexo 2. Infografia Normas de los
Transportadores en el Punto de Canje”) y posteriormente se autorizo la impresion e instalacion
de la misma en el lugar de trabajo. De esta manera, si ocurren diferencias entre los
transportadores con los operarios I de punto de canje, se cuenta con una herramienta visual a la
mano, la cual estd autorizada por la gerencia de la empresa GASEOSAS HIPINTO S.A.S y
otorga autoridad al asesor de ventas y a los operarios I con respecto a las operaciones de

completar cajas y cambiar producto defectuoso.

A continuacion, se puede observar las normas que se plasmaron de forma didactica en la

infografia:



NORMAS DE LOS
TRANSPORTADORES

PUNTO DE CANIJE

PRODUCTO Y ENVASE
ORGANIZADO

por tamano y sabor.

PRE - BALANCE

las cantidades fisicas del vehiculo
deben ser iguales a los saldos

: arrojados por la terminal portatil.
( ) de lo contrario, las diferencias son
.o
()

asumidas por el encargado de la

zona.

SANEAR LA CARGA

luego de haber efectuado su
recorrido por la zona.

FORMATOS DE
REPOSICION

debidamente diligenciados.

stickers de recambio autorizados

por el representante de ventas.

CAMBIOS POR
OPERACION

stickers de recambio autorizados

por el asesor de ventas.

RECHAZAR CAMBIOS

los operarios de punto de canje

tienen la autoridad de rechazar un
ﬁ FALSO

cambio si el defecto del producto es

®
©
@ cAmBIOs POR cALIDAD
©
@

resultado de una falsificacion,
adulteraciéon o simulacion.

QUEJAS Y RECLAMOS

verificar el producto entregado por
los operarios antes de ingresar a la
planta de produccion.

Infografia elaborada con base en la norma No. BE1-04-41y No. BE1-04-56.

llustracion 41. Infografia normas de los transportadores en el punto de canje.

Fuente: Propia.



Ademas, es importante profundizar en cada una de las normas que se tuvieron en cuenta para

elaborarla:

1. Producto y envase organizado por tamafio y sabor. Con el fin de facilitar los procesos de
completar cajas y cambiar producto defectuoso, el transportador debe traer el producto y
envase organizado por presentacion, es decir, el tamafio de la botella, y referencia, o sea,
por sabores.

2. Pre —balance: El transportador debe verificar que las cantidades fisicas del vehiculo sean
iguales a los saldos arrojados por la terminal portatil, es decir, la Hand Held o
computadora de mano. De lo contrario, las diferencias son asumidas monetariamente por
el encargado de la zona.

3. Sanear la carga luego de haber efectuado su recorrido por la zona: Los transportadores
deben completar las cajas incompletas y cambiar el producto defectuoso antes de ingresar
a la planta de produccién, puesto que, es un requisito de la gerencia.

4. Formatos de reposicion debidamente diligenciados: Los formatos de reposicion son
documentos que autorizan los cambios por calidad. Las cantidades se confrontan con la
informacion registrada en la terminal portéatil. Si es vélida, el asesor de ventas firma y
pone el sello en los formatos, de lo contrario, se deben hacer los ajustes necesarios en la
Hand Held para seguir el flujo de la operacion.

5. Cambios por calidad: Hacen referencia a los defectos que se presentan en el punto de
venta, tales como producto proximo a vencerse 0 vencido, sabor objetable, cuerpo
extrafio, entre otros; por ende, los stickers de recambio deben ser autorizados por el

representante de ventas.



6. Cambios por operacion: Hacen referencia a los defectos que se presentan en la operacion,
es decir, en el cargue, transporte o descargue de las cajas, por ende, los stickers de
recambio son autorizados por el asesor de ventas, que se encuentra en el punto de canje
de la sede.

7. Rechazar cambios: Los operarios de punto de canje tienen la autoridad de rechazar un
cambio si el defecto del producto es resultado de una falsificacion, adulteracion o
simulacion. Para esto, se realizan capacitaciones a los operarios con respecto a los tipos
de defectos.

8. Quejas y reclamos: Los transportadores deben verificar las cantidades y el estado del
producto entregado por parte de los operarios en el punto de canje, con el fin de que, si se
presenta una novedad, la queja o reclamo se lleve a cabo antes de que el transportador

ingrese el camidn a la planta de produccién. De lo contrario, no se tendran en cuenta.



12. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Se realizd un analisis de procesos y procedimientos para identificar las ineficiencias en las
operaciones de los procesos del punto de canje y conducir a la mejora del indicador de exactitud
de inventario de producto terminado. Para esto, se aplicaron encuestas al personal involucrado
con las operaciones del punto de canje (Supervisores, Guardas de Seguridad, Operarios | y
Operarios de Montacargas). Los resultados obtenidos fueron de gran ayuda para conocer los

aspectos por mejorar en el area de trabajo.

Luego, se describid el procedimiento actual con base en la observacion de los procesos en el
punto de canje y los datos historicos archivados en el Sistema Integrado de Administracion
Documental (SIAD) de la empresa GASEOSAS HIPINTO S.A.S. En este paso, se descubrio la
necesidad de estandarizar las operaciones del punto de canje a través de una metodologia basada
en la agregacion de valor en los procesos. De esta manera, se disminuyen los errores en la

operacion y se logra medir los resultados de cada trabajador.

Por otra parte, se reconocid la falta de comunicacion entre los médulos de despachos,
distribucion y almacén de producto terminado, los cuales conforman la unidad de empaque y
producto. Esto afecta el indicador de exactitud de producto terminado diario y acumulado, un
ejemplo, es la falta de actualizacion de los sistemas de informacion con las existencias reales

para cada una de las referencias en bodega.



Después, se agruparon las actividades por fases o etapas, las cuales se representaron
graficamente en diagramas de flujo, puesto que, esta herramienta facilito la comprension e
identificacion de los problemas y las oportunidades de mejora en los procesos. Asimismo, se
utilizo la técnica del interrogatorio, la cual permitid establecer las actividades que no generaban

valor y modificarlas o eliminarlas.

De esta forma, se encontrd que los operarios I llevan a cabo las operaciones de “completar
cajas” y “cambiar producto defectuoso” en el punto de canje, por lo tanto, deben responder por
los faltantes y sobrantes que se presenten a diario. Asimismo, se establecié que mensualmente se
asigna a un operario | que se hara responsable de los resultados del indicador de exactitud de
producto terminado acumulado. De esta manera, se lleva a cabo un control exhaustivo de las

novedades.

A partir de esta informacion, se elaboré el Procedimiento Operativo Estandar (POE) para el
punto de canje. Se determiné el qué, como y por qué llevar a cabo cada una de las actividades.
También se anexaron imagenes para explicar el “;COomo hacerlo?”, se caracterizaron las
actividades y se asignaron los responsables. Este formato funciona como un instructivo del deber
ser de cada uno de los procesos que se llevan a cabo en el punto de canje, puesto que, se
determind la necesidad de capacitar a los operarios | nuevos o que rotan por primera vez en el

punto de canje y actualizar al personal antiguo.

Adicionalmente, debido a la emergencia sanitaria causada por el “COVID — 197, en la
compafiia no se permite realizar reuniones de mas de 5 personas, por lo tanto, no se pudo
capacitar al personal relacionado con el punto de canje y tomar los tiempos de las actividades

planteadas para establecer el tiempo de ciclo de cada proceso.



Por ultimo, se identificaron inconvenientes entre los transportadores y operarios I, debido a
que, los entregadores no tenian presente las normas que rigen en el punto de canje. Para esto, se
elabor06 una infografia, la cual fue autorizada e instalada por la gerencia en el lugar de trabajo.
De esta forma, se les recuerda a los transportadores sus deberes para llevar a cabo la correcta
ejecucion de las operaciones y les otorga a los operarios | la autoridad de rechazar cambios con

base en una justificacion valida.

Recomendaciones

Después de observar e indagar con los operarios | sobre sus tareas en el punto de canje, se
identificd que la responsabilidad es mayor en comparacion con quienes se encuentran de turno en
bodega. Ademas, manifestaron que se sienten desmotivados por la remuneracién que reciben,
puesto que, en el almacén de producto terminado, tienen la oportunidad de obtener horas extras.
En consecuencia, los operarios del punto de canje deberian tener una jerarquia mas alta, teniendo
en cuenta la complejidad del puesto de trabajo. De esta forma, mejoraria el rendimiento de los

trabajadores.

Igualmente, las condiciones en el sitio de trabajo afectan directamente el indicador de
exactitud de producto terminado acumulado. Por esta razdn, es necesario mejorar la iluminacion
interna y externa del punto de canje, debido a que las horas donde hay mayor flujo de vehiculos
estan entre las 6:00 p.m. y 2:00 a.m. También, se sugiere ampliar y re distribuir la ubicacion de
las estanterias, puesto que, el espacio no es suficiente para la cantidad de referencias que se

manejan.



Por otra parte, es importante asignar un lugar especifico para ubicar el producto que ingresa
por defectos de calidad y por operacion al punto de canje. Para esto, se sugiere colocar canastas
marcadas con los tipos de defectos para poder clasificar las bajas y los picos. De esta forma, el
area de trabajo se encontrara organizado al finalizar las operaciones del dia y facilitara la toma de

inventario.

Con respecto a la precision y agilidad para realizar los procesos de “completar cajas” y
“cambiar producto defectuoso”, los operarios | se mostraron inconformes frente a los nombres de
algunas referencias en la Hand Held, puesto que generan confusiones al momento de interpretar
el inventario final. Por esta razén, se recomienda actualizar los nombres de estos productos en la
maquina, para evitar producto trocado por presentacion (tamafio) o referencia (sabor). Ademas,
se sugiere implementar el sistema de lector de codigos de barras para verificar los cambios por
defectos de calidad. Esto aceleraria la atencion a cada uno de los transportadores y se disminuiria

el tiempo de espera en la fila de vehiculos.

Para finalizar, es preciso capacitar periddicamente a los supervisores, guardas de seguridad,
operarios | y operarios de montacargas, basados en el Procedimiento Operativo Estandar (POE)
del punto de canje, y llevar a cabo la toma de tiempos para establecer el tiempo de ciclo de cada
uno de los procesos que se realizan en el punto de canje. También, modificar las actividades, si
se identifican oportunidades de mejora. Esta misma actividad se debe realizar con los
entregadores y ayudantes. Es indispensable ensefiar las normas de los transportadores y generar
un espacio de sensibilizacion y retroalimentacion sobre las novedades mas comunes en la

ejecucidn de las operaciones, con objeto de dar solucion oportuna a las mismas.
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