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Resumen

Las organizaciones cada vez se enfrentan con niveles de competitividad mds altos que conllevan a restructurar su operacioén interna
bajo estandares certificables de tal manera que maximice su desempefio en el mercado, como consecuencia la productividad y el clima
laboral se convierten en un escenario propicio para aumentar la satisfaccion de sus grupos de interés. Hacer uso de herramientas
administrativas que gestionen los procesos misionales permiten anticipar planes a mediano y largo plazo, que contrarresten variables
que no aportan valor en la cadena de suministros. El presente proyecto de investigacion pretendi6 identificar los problemas
principales pata otientar al personal en la ejecucion de las funciones de alistamiento, despacho y entrega a cliente final en la empresa
RTA MUEBLES, por consiguiente, se analiz6 el ambiente laboral encontrando la necesidad de elaborar manuales de procedimientos
como un instrumento de apoyo que defina y establezca las actividades, responsabilidades y canales de comunicacién de todos los
puestos de trabajo, para asi, normalizar todas las actividades que existen dentro del proceso de distribucién. Se utilizo técnicas
empleadas para compilar la informacién con el método longitudinal, el cual permite tomar lectura de los datos necesarios para el
cumplimiento de su objetivo. Adicionalmente, se realizé la relacién de requisitos de la norma ISO 9001:2015 para organizar los
procedimientos funcionales de cada cargo, y posteriormente se propuso la estructura y consolidacién del manual de procedimientos.
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ABSTRACT

The organizations are increasingly faced with higher levels of competitiveness that lead to restructuring their internal operations
under certifiable standards in such a way that maximizes their performance in the market, as a result productivity and the work
climate become a favorable scenario to increase the satisfaction of its stakeholders. Making use of administrative tools that manage
mission processes allow us to anticipate medium and long-term plans that counteract variables that do not add value in the supply
chain. The present research project aimed to identify the main problems to guide the personnel in the execution of the functions of
enlistment, dispatch and delivery to final client in the company RTA MUEBLES, therefore, the work environment was analyzed
finding the need to elaborate manuals of procedures as a support instrument that defines and establishes the activities, responsibilities
and communication channels of all jobs, in order to normalize all the activities that exist within the distribution process. We used
techniques used to compile the information with the longitudinal method, which allows us to read the data necessary for the
fulfillment of its objective. Additionally, the list of requirements of the ISO 9001: 2015 standard was made to organize the functional
procedures of each position, and subsequently the structure and consolidation of the procedures manual was proposed.

Keywords: organization, functions, data collection, procedure manual.
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1. INTRODUCCION

La empresa RT'A muebles maneja operaciones de un alto volumen de productos que conlleva a equivocaciones por parte
del recurso humano al aplicar los conocimientos en la realizacién de sus actividades sin la documentacién estructurada en
sus procesos y procedimientos basados en los sistemas de gestion. A esto hecho se suma las no conformiadades en los
insumos y materias primas, producto en proceso y productos terminado, debido a que los costos de conformidad no se
estiman previamente en la prestacion del producto y servicio. Como consecuencia, el personal de planta y despachos son
evaluados insatisfactoriamente comprometiendose a generar un plan de accién que eleve los estandates de su gestion. Por
lo anterior la documentacién propuesta en el sistema de gestion basado en la norma ISO 9001:2015, redne las
caracteristicas para evitar fallos o defectos y que colocan en riesgo el cumplimiento de las metas de los procesos
misionales y como consecuencia una reputacién dudosa de la empresa.

Una necesidad que impacta fuertemente a la empresa es la falta de registros que paramétricen la eficiencia, monitoreo y
control de los procesos, en su mayoria suelen estar basados en la experiencia de los colaboradores que llevan muchos
afios ejerciendo un cargo. En reuniones realizadas con la alta gerencia se ha planteado la estrategia de gestionar el
conocimiento de la empresa a partir de la documentacion y registro de las operaciones que satisfagan los requerimientos y
expectativas de las partes interesadas dentro de las cuales se destacan; los clientes, personal interno, propietatios y
proveedores.

Dentro de los beneficios esperados se encuentra la identificacion de no conformidades derivadas por las quejas de los
clientes externos, clasificacion y embalaje de pedidos despachados. Por tal motivo, se pretende realizar una propuesta de un
manual basados tomando como referencia la ISO 9001: 2015 en la empresa KT A muebles localizada en Yumbo 1V alle, por consiguiente;
se documentara las directrices y mecanismos de actuacion para el personal antiguo y nuevo de la empresa. Se pretende
que las obligaciones y responsabilidades permitan un adecuado alistamiento, despacho y entrega de sus productos,
sirviendo, asi como punto de partida para iniciar el proceso de cambio en la empresa.

Asimismo, todos los colaboradores internos tendran la oportunidad de ser participes en la construccién y mejora de los
procesos y de esta manera evitar el desconocimiento de las obligaciones del cargo y la duplicacién de actividades. Se
espera entonces que la propuesta determine los procedimientos y funciones de los cargos, la descripcion de los objetivos,
autoridad, responsabilidad de los distintos puestos de trabajo. En el trabajo de investigacién se presenta el diagnéstico de
los procesos misionales de la empresa, seguidamente, se analizard las variables encontradas acorde a la necesidad
planteada y se clasificaran bajo el marco de norma ISO 9001: 2015.

2. MATERIALES Y METODOS/METODOLOGIA

Segun el autor Vivianco (2017). El manual de procedimientos es un documento que contiene la forma ordenada,
sistematica, informacién y/ o instrucciones sobre historia, organizacién, politica y/o procedimientos de una empresa, que
se consideran necesarias para la mejor ejecucion del trabajo e incluye los puestos que intervienen precisando su
responsabilidad , participacion de la informacién, ejemplos de formularios, autorizaciones o documentos necesarios a
utilizar y cualquier otro dato que pueda auxiliar al correcto desarrollo de las actividades dentro de la empresa.

Por su parte Rodtiguez (2002). Plantea que los procedimientos se determinan en forma mas sencilla, las responsabilidades
por fallas o errores, facilitando las labores de auditoria, la evaluacion y su control, para la conciencia en los empleados y
en sus jefes de que el trabajo se esta realizando o no adecuadamente.
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2.1. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

Uno de los principales objetivos es la definicion clara de las normas operativas de la organizaciéon empresarial, la gestion
de los documentos codificados del cargo y de las lineas de responsabilidad y autoridad, con base en los principios y
objetivos preestablecidos, Constituyéndose en el documento que contiene la descripcién de actividades que deben
seguirse en la realizacién de las funciones de una unidad administrativa, o de dos o mas de ellas. (Gémez, 1997).

El propésito principal es identificar las caracteristicas, tales como; alcance, objetivo, identificacién y frecuencias de
gestién de las actividades propias de los cargos, por tal motivo, se realizé el registro y analisis de la estructura de las
funciones a partir de un diagnéstico basado en el disefio transversal que permita la consistencia, coherencia y establidad
de los datos tomados.

FASE 1. RECOLECCION DE LA INFORMACION

Como lo sefiala (Hurtado, 2000), las técnicas de recoleccion de datos son procedimientos y actividades que le permiten al
investigador obtener la informacion necesaria para dar cumplimiento a su objetivo de investigacion.

Uno de los principales éxitos consistié en dar inicio recabando los hallazagos de la informacién y clasificandolos bajo los
lineamientos de la norma ISO 9001:2015. Con ello se pretendi6 un diagnéstico exhaustivo de los métodos utilizados y el
nivel de precisién que se tenga en el manejo y control de la documentacion. (Youset, 2013).

Es asf como la informacién primaria consistié en las diferentes lecturas tomadas basado en las observaciones del proceso
productivo y las entrevistas directa al lider y sus colaboradores, considerando que el derrotero de preguntas se debetia
centrar en el objetivo, verificacién y andlisis de la informacién. De otra parte, se acudio al area de operaciones de recibos
y despacho productos para obsetvar atentamente todo lo que sucedido alrededor; patra ello, se establecié una lista de
chequeo y notas de observaciones de los hallazgos relevantes. Esta fase crucial de la investigacién permitié corroborar la
precision del problema, e identificar datos valiosos omitidos durante la entrevista y acudir a diversas fuentes, como los
archivos documentales localizados en el repositorio juridico-administrativo que continene de manera incipiente
documentos de operacion.

Para dar inicio al desarrollo de los objetivos de la investigacién se presentan los resultados documentados de la estructura
organica del proceso logistico y distribucion, aplicacion de la lista de cheques para los colaboradores internos y la
caracterizacion

2.1.1. Figura 1. Estructura organica del proceso logistica y distribucién.
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Fuente: Elaboracién propia (2018).
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Los cargos de mayor jerarquia por su nivel de responsabilidad han generado las estrategias de contar con los proveedores
mediante la modalidad INHOUSE) para el transporte, esto ha permitido que se reduzcan los riesgos en el envio, control
de productos y llegada al cliente en el tiempo esperado.

Por su parte, los resultados de la lista de chequeo demuestran que la consistencia de las preguntas realizadas al personal de
operacién y control del proceso logistico y distribucién permitié conocer el estado actual del sistema de gestién.

Tabla 1. Resumen de estado actual del sistema de gestién en la empresa RTA Muebles.

Contexto de la 4 6 40%

organizacion
Liderazgo 4 6 40%
Planificacién 1 9 10%
Apoyo - 3 8 27%

Soporte

Operaciéon 12 9 57%
Evaluacién de 0 8 0%

Desempefio

Mejora 2 2 50%

Fuente: Elaboracion propia (2018).

De la evaluacién anterior se infiere que el nimeral 7 y 8 denominados apoyo-soporte y operacién respectivamente, solo
se cumple en un 27 y 57 porciento lo que da lugar a que se plantee como instrumento la caracterizaciéon a partir de las
variables necesarias para la documentacion del proceso de logistica y distribucion.

Asimismo, se presenta los resultados obtenidos de la entrevista realizada al personal de operaciones del proceso de
logistica y distribucion de la empresa RTA Muebles.

Figura 2. Resultados de entrevista al personal de operaciones de Logistica y Distribucién.
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Fuente: Elaboracion propia (2018).
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Se infiere que de los 29 entrevistados, existe incertidumbre por parte del personal dado que el 38% de las afirmaciones se
concentran en la evaluacién del personal puede contemplar resultados subjetivos sin estar paramétrizado en la
documentacién estandar de su cargo.

De lo anterior, se propone la caracterizacién del proceso objeto de estudio considerando que se evaltan las necesidades y
requerimientos los cargos que realizan la gestion.

Tabla 2. Distribucién del personal en el cargo desempefiado.

Coordinar y dirigir el area de logistica de distribucién 1.
optimizando al maximo los recursos, cumplir con el
presupuesto garantizando los despachos nacionales e
internacionales

Coordinar, planear y ejecutar los despachos 1
internacionales bajo la normatividad y requerimientos
exigidos por la compafia y nuestros clientes.

Coordinar y ejecutar los despachos nacionales e 1
internacionales desde el punto de vista operativo,
cumpliendo con los procedimientos y requerimientos
exigidos por la compafifa y los clientes.

Atender los requerimientos del cliente coordinando y 3
supervisando el envio de los vehiculos solicitados,
gestionar cargues y descargues de vehiculos
garantizando las caravanas y acompafiamientos
vehiculates y/o motorizados que sean necesatios.

Garantizar las entregas a nivel nacional de todos los 3
clientes y Realizar trazabilidad de todos los envios y
garantizar las entregas en los dias de cita asignada.

Realizar las operaciones de recibo, almacenamiento y 20
alistamiento de pedidos, cumpliendo con los
procedimientos y requerimientos exigidos por la

compafifa y nuestros clientes.
Fuente: Elaboracién propia (2018).

Los procesos analizados en la empresa RTA MUEBLES, permitié elaborar una tabla correlacional del numeral 4.4.
“Sistemas de gestion de la calidad y sus procesos” haciendo énfasis en el 4.4.2: “En la medida en que sea necesario, la organizacion
debe: a) mantener informacion documentada para apoyar la operacion de sus procesos; b) conservar la informacion documentada para tener la confianza de
que los procesos se realizan segin lo planificado”. (ISO 9001:2015, pag. 17), aplicables de la norma ISO 9001:2015, tal como se
muestra a continuacion:

Tabla 3. Correlacién de requisitos aplicados al proceso de distribucion RTA MUEBLES.

- Informacién documentada para el control de

documentos
Informacién documentada para elaborar perfiles X
de trabajo

|5
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Informacién documentada de requerimiento de

seleccion y contratacion del personal.

formacién del personal.

toma de conciencia.

TOTAL DE DOCUMENTOS

Fuente: Elaboracion propia (2018).

De acuerdo con el andlisis de los requisitos bajo el marco de la norma ISO 9001:2015, el diagnéstico de los
procedimientos se realizé con el lider de exportacién encargado de la gestion logistica y distribucién de los productos
finales a los clientes. Para dar cumplimiento a la primera fase del proyecto que la empresa ha planeado con horizonte de 2
afios para optar por la certificacion, se puede observar la importancia de documentar los perfiles de los puestos de
trabajo, esto con el fin de definir un lineamiento estandarizado para generar las primeras métricas de medicion en el

desempefio y productividad laboral.

Tabla 4. Caracterizacion del proceso en el area de despachos

Informacién documentada para capacitacién y

Informacién documentada para la comunicacion y

CARATERIZACION

ALCANCE:

El proceso va desde el
momento que se toma el
pedido, y se registra en el
sistema, se envia la
informacioén, y los
requerimientos a las diferentes
areas funcionales de la
empresa, hasta la retro
alimentacion o el servicio post
venta.

PARTICIPAN:

Director de logistica de
distribucidn, lider de
exportacion, Auxiliar
Logistico, Encargado de
Transporte (INHOUSE),
Lider bodega nacional.

OBIJETIVO DEL PROCESO:

Describiry detallar el procedimiento para despacho de mercancia nacional en la bodega de
producto terminado de Cl RTA MUEBLES, con el fin de efectuar un dptimo despacho de manera

oportuna, precisa, agil ysegura.

las guias de la empresa de
transportes.

Programar y Verificar
el Transporte.

ITEM ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTACION APLICABLE REGISTROS

Programar vy verificar la
coordinacién de despachos
de mercancia nacional.

Conciliar el resumen

p < L, Facturas
de despachos del dia con el |LIDER DE FACTURACION Remisién consolidado de
resumen de despachos de|Y DESPACHO Facturas .
pedidos

5 del

Descarga de la pagina web
cliente o del correo
electrénico orden de
compra emitida por el.

la

DIRECTOR DE LOGISTICA |-

DE DISTRIBUCION

Consolidado o reporte de

pedidos

Consolidado o
reporte de pedidos

ingresa la orden de compra

en el sistema de
produccion, se revisa
L . DIRECTOR DE LOGISTICA . X
diariamente  si ya se DE DISTRIBUCION 6 - Consolidado o reporte de Consolidado o
i i - did te d did
encuentljan dISp-OI"IIb|eS ©N|| |DER DE EXPORTACION pedidos reporte de pedidos
el inventario las
referencias y cantidades
3|solicitadas.
la remision y la factura de
los pedidos que tienen|DIRECTOR DE LOGISTICA Remision Facturas
4|disponibles en el inventario|DE DISTRIBUCION Y Facturas consolidado de
las referencias y|LIDER DE EXPORTACION pedidos
cantidades solicitadas.
Entrega una copia de la
remisién y de la factura al
encargado de programar el Remisién Facturas
AUXILIAR LOGISTICO consolidado de
transporte. Entrega una Facturas pedidos

copia de remisién al Lider
bodega nacional .
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CARATERIZACION
El proceso va desde el
momento que se toma el
pedido, yse registra enel Director de logistica de
sistema, se envia la distribucidn, lider de
informacion, y los exportacion, Auxiliar
ALCANCE: requerimientos a las diferentes PARTICIPAN: Logistico, Encargado de
areas funcionales de la Transporte (INHOUSE),
empresa, hasta la retro Lider bodega nacional.
alimentacién o el servicio post
venta.
Describiry detallar el procedimiento para despacho de mercancia nacional en la bodega de
OBIJETIVO DEL PROCESO: producto terminado de ClI RTA MUEBLES, con el fin de efectuar un éptimo despacho de manera
oportuna, precisa, agil ysegura.
ITEM ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTACION APLICABLE REGISTROS
9 Programa los vehiculos|ENCARGADO DE Remisién consolidado de
para cargue de mercancia. [TRANSPORTE(INHOUSE) pedidos
Autoriza el ingreso de los
vehiculos de acuerdo a la .
. L. consolidado de
10|programacion reportada|AUXILIAR LOGISTICO Remisién pedidos
por la empresa de
transporte.
Verifica que la mercancia
cargada concuerde con las L .
11leuias de t t LIDER DE BODEGA Remisién consolidado de
uias de transporte . .
g . P L NACIONAL Guia de transporte pedidos
(Cantidad de remisiones y
Unidades).
Firma las remisiones vy consolidado de
12(solicita la firma al[AUXILIAR LOGISTICO Remisién pedidos
encargado de transporte.
Carga la mercancia segun L .
13 . LIDER DE BODEGA Remisién consolidado de
a 3 programacion por NACIONAL Guia de transporte pedidos
vehiculos.
Autoriza el retiro del
vehiculo de las
instalaciones de RTA Autorizaciéin de
14|Design mediante|AUXILIAR LOGISTICO Autorizacién de salida . .
L ) salida firmada
autorizacion de salida de
Vehiculos (Ver GA-LG-FR-
004).
Archivar la factura, Remisién Facturas
15|remision 'y orden  de|AUXILIAR LOGISTICO Facturas consolidado de
compra. Orden de compra pedidos

Fuente: Elaboracién propia (2018).

Con la caracterizacién propuesta plantea las actividades de forma holistica para dar repuesta al objetivo del proceso, lo
que otorgo los resultados para la elaboracion de los procedimientos requetidos dando cumplimiento al estandar
internacional.

2.3. FASE 3. ESTANDARIZACION DE LOS PROCESOS

La estandarizacion, es la recoleccion y documentacién de informacion acerca del funcionamiento (quién, como y cuando)
de los procesos de una manera precisa, clara, exacta y de facil comprension. Esta estandarizacién permite llevar un
control de los procesos de manera que se pueda evaluar su gestiébn para generar un mejoramiento en cuanto a los
recursos, las metodologfas y la calidad de este y del producto o salidas. (Buitrago, 2007).

|7
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Es un proceso dinamico por el cual se documenta los trabajos a realizar, la secuencia, los materiales y herramientas de

seguridad a usar en los mismos, facilitando la mejora continua para lograr niveles de competitividad mundial. (Castillo,
2017).

En esta fase se determinaran los componentes de cada proceso y estableceran las operaciones para cada procedimiento.
Para el cumplimiento se propuso la siguiente actividad:

e Representar graficamente los procesos del area de despachos mediante un flujograma.

Segun (Cantd, 2011), el mapeo de procesos es “un recurso para detallar el proceso, es el diagrama de flujo del proceso,
que, mediante simbologia estindar, presenta la secuencia de las operaciones necesarias para realizar un proceso”.

Figura 3. Diagrama de Flujo proceso de despachos

INICIO

—
se reciben las
ordenesde
compra

b
Se verilican se deja orden de compra
oxistencias en el || pendiente hasta que haya
sistoma CGUMNO existencia del producto.

w
se ingresan pedidosy
se generan factura y
remisidn.

Se solicita Cita al se pasaremision a
proveedory sc los auxiliares de
conltrata transporte. bodega parasu

alistamiento.

se carga el vehiculo

se llena el checkin
de las unidades
despachadas.

-
se cierra la parte trasera
del vehiculo con un sello
de seguridad.

h i
se pasandocumentos
vy autorizacién de
salida al conductor.

-
FIN

Fuente: Elaboracion propia (2018).

2.4. FASE 4. ELABORAR LA PROPUESTA DE LA DOCUMENTACION

En esta fase se realizard la propuesta de los documentos y formatos que especifican; nombre del proceso,
procedimientos, responsables, codificacion de cada proceso, version etc. Con su respectivo andlisis y seguimiento de los
parametros de la ISO 9001:2015. Por consiguiente, se documentard el proceso del area de despacho elaborando
flujogramas, manual de procedimientos y caracterizacion.

La descripciéon de cualquier procedimiento debera elaborarse sin obviar elementos que postetiormente pudieran
repercutir en el analisis de la informacién e implique la realizacién de nuevas consultas y/o mayores distracciones al
personal en funcién. Para ello se consideran las siguientes caractetisticas evaluadas para cada cargo de la empresa.

1. El nombre del procedimiento debe dar idea clara de su contenido.
2. La descripcion del procedimiento debe redactarse en forma clara y sencilla.
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B

No se deben incluir dos procedimientos diferentes en uno.
El proposito del procedimiento describe la finalidad o razén de ser de un procedimiento.

5. En el alcance Se describe el ambito de aplicacién de un procedimiento, es decir, a que areas involucra, puestos y

actividades, asi como a qué no aplica.

6. En las referencias Se enlista la documentacién de apoyo que utilizamos para elaborar el procedimiento: Manuales

internos, Normatividad.

7. En las responsabilidades se debe indicar quien es el responsable de la elaboracién, emisién, control, vigilancia del
procedimiento; asf como también, quien es el responsable de la revision y aprobacion de este.
8. Las definiciones Son los términos de uso frecuente que se emplean con sentido especifico o restringido en

comparacion al conjunto de definiciones del diccionario.

A continuacion, se ilustra el formato que se propone para la descripcién de los procedimientos del proceso de Logistica y

distribucién.

Figura 4. Propuesta de manual de funciones y perfiles de la empresa RTA Muebles.
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Emision: w

CARGO: Lider de Bodega Nacional

SEDE: Yumbo-Valle

AREA: Despachos

JEFE INMEDIATO: Director de Logistica de distribucion
MISION DEL CARGO

Coordinar y ejecutar los despachos nacionales e intemacionales desde el punto de
vista operafivo, cumpliendo con los procedimientos y requerimisntos exigidos por la
comparia y nuestros diantes.

Objetivo General del cargo:

Administracion integral de |z bodaga, responsabilidad y cuidado sbsoluto sobee los
productos, debe llever 8 cabo registros de movimiento tanto de ingrescs como de
egresos, velar que las instalaciones de la bodege s= encuentren en excelentes
condiciones.

Realizar un gptimo despacho de nuestros productos con la mejor calided, velando
peor la seguridad y veracidad del inventario de producio terminado.

Cual es la funcion principal de su cargo?

Recepcion del producto terminado que entrega el &rea de produccidn garanfizando
que se encuentre en optimas condicicnes revisanda que las cantidades fisicas, lotes,
descripcion del producto coincidan con el documento de entrada.

coordinar &l almscenamiento del producto, alistar los pedidos en zona de picking,
verficar los diferentes despachos, controlar el inventario de producto terminado y
velar por el opfima funcionamiento del montacargas v demas recursos.
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INTERRELACIONES DEL CARGO

RELACIONES INTERNAS

Produceion: Recepeion y control del producta terminada, enfregs de productes para
inspaccion de calidad.

Almacén: requarimiznio de recursos y herramiznias de frabajo

RELACIONES EXTERNAS

Conductores: Recibo de | documentacin de drdenes de cargue, como datos v
documentos personales del conductor.

CONTROL DE LA REALIZACION DE LOS OBJETIVOS DEL CARGO
Este Cargo toma como mecanismos de control:

+ Indicadores de Gesfion por Sres
+ Evaluaciones de Desamperio

+ Auditorias Infernas

+ Auditorias Externas

TIPO DE DOCUMENTACION QUE MANEJA

Entradas de producto terminada

Simulaciones de cargue

Remisicnes

Infiarmes de cargue

Formato del confrol de ingresos del productos terminadas jas raoes
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1. OBJETO

Describir ¢l procedimiento para el recibo y slmacensmiznto de producto terminede, de
tal maners que parmita efectusr un almacenamients organizado de la marcanciz,
identficado por producto nacional y de exportacicn,

2 ALCANCE

Este procedimients aplica & |z operacion de redho y almacenamiento de producio
terminado entregado desde el ares de produccion. Involucra los cargos: lider de
Bodega (nacional y expertscion) de Products Terminado, Lider de Empaque,
Supervisor de tumo, direcior de produceion,

3. DEFINICIONES

+ MERCANCIA CON NOVEDADES: Es foda quells mercancia que evidendia averias
o dafas, o que invalucra sustancias o arfefactos sospechasos, diferencias en
canfidades o referencias, identificada duranie el smibo de g misme. Estes
novedades no son causadas por C RTA DESIGN.

+ ENTRADA DE MERCANCIA A BODEGA DE PRODUCTO TERMINADO: Registro
mediante & cusl & érea de empaque de 2 Febrica entrega &l finglizar un fumo, &l
producto terminado elsborado en el fume, especificando |a referenciz y |a canfidad
de cajas por cada lofe producido, en &) se regisins la aceptacion de entrega y recibo
te producto terminado en |a Bodega de Producto terminedo, el ingreso &l sistema, I3
verfficacion del estatus del lote y |a salida del zistema del médulo de produccian.

Fuente: Elaboracién propia (2018).

RESPONSABILIDADES

v E= responsabilidad del Lider de Bodega {nacional y exportacion) planear y verificar
todos los movimientos de recibes de productn terminado que se reslicen en la
bodega de products terminado, con el spoyo operstvo del Auxilisr de Bodega de
Producta Terminado yio operaric montacargas.

I Lider de Bodega {nacional y expofacion) debe recibir la Orden de entrega por
parte del Supervisor de Empaque pars programar y coordinar el recibo.

Si se defectsn inconsistencias en canfidades, referencias, averlss o elementos

sospachosas se debe reporter al lider da Bodega (nacional y expartacion) para

tomar las medidas comespondientes.

32 debe obtener registro fotografics de la mercancia con novedades,

En caso de idenfificarse mercancis con averias o danos en &l momento de Is

recapeion de la mercancia, se debe informar al Director de produceicn con el fin de
reslizsr los re procesos pertinertes y el producto final quede en opfimo estado,

mercancia averiada no se recihe.

Si las novedades o averizs identificadas es de producto terminado ya almacenada,
se debe informar & direcior de logistica de distribucion con el fin de definir =i se
entrega & produccion para reprocesar o Se da de baja bajo I autorizacion de

gerents financisro y administrativo.

Es responsabilidad del lider de Bodega (nacional v exportacion)  mantener
scluslizados los registros de ubicacion de mercancizs, lo cusl permitird la
optimizacion de fiempos para separacion y de elaboracion de inventarios por

dizponer de infarmacian para comparar com i fuese un fercer conteo.

El anterior procedimiento es el detalle o paso a paso de como se debe realizar la entrada de mercancia a la bodega de

producto terminado y como debe ser su almacenamiento, en ¢l se describe cada punto importante para el cumplimiento

de este proceso desde los involucrados hasta los formatos y estindares de recibo y almacenaje; define también los

términos que se utilizan para interaccion entre los colaboradores y la interrelaciéon de la parte operativa con la

administrativa.

3. RESULTADOS Y DISCUSION

La descripcion de los procedimientos y funciones partieron del analisis de la encuesta a los 29 colaboradores del proceso,
asi como la aplicaciéon de la lista de chequeo para la observacion, evaluacion del puesto de trabajo para analizar la
consistencia de los principales elementos y factores que permitieran hacer una evaluaciéon analitica para asi obtener los
resultados necesarios en el diseflo cada manual y de esta manera aplicarlo a cada puesto de trabajo.
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Figura 5. ;Utlliza usted dentro de su puesto un manual de
funciones?

Fuente: Elaboracion propia (2018).

Se puede observar en la tabla que el 67% de los empleados no maneja un manual de funciones dentro de su puesto de
trabajo y el 33% si lo hace, por lo que se hace necesario implementar un manual.

Figura 6. ;Es supervisado usted dentro de su puesto de trabajo?

Fuente: Elaboracion propia (2018).

Se puede observar en la tabla que el 60 % de los empleados de la empresa es supervisado dentro de su puesto de trabajo,
y solo el 40 % no lo es. Esto quiere decir que la mayor parte de los empleados son supervisados lo que generarfa un
trabajo de mayor calidad.
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Figura 7. :En las funciones que usted desempefia existen

cargos bajo su responsabilidad?

i

Fuente: Elaboracién propia (2018).

Se puede observar que el 80 % de los empleados no tienen dentro de las funciones que desempefian cargos bajo su
responsabilidad, y solo el 20% indica que si lo tiene; esto se genera ya que no hay muchos cargos dentro de la
organizacion as{ que son muy pocos los que dependen de alguien que evalué constantemente su trabajo desarrollado.

Figura 8. ;Presenta usted algun tipo de informe acerca de
su puesto de

F

Fuente: Elaboracién propia (2018).

Se puede observar que el 66 % de los empleados presenta informes acerca de su puesto de trabajo, y el 34% no lo
presenta. Esto quiere decir que, aunque es evidentemente alto el porcentaje de empleados que lo presenta se hace
necesario que todos los empleados presenten informes ya que permiten un mejor analisis de las funciones que realiza y
que tan eficiente y eficaz es su trabajo y su desempeflo para la empresa.
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Figura 9. ;Cree usted que es importante la implementacién
de una manual de funciones y procedimientos dentro de la

empresa

u S|
NO

Fuente: Elaboracién propia (2018).

Se puede observar que el 67% de los empleados creen que es importante la implementacién de un manual de funciones y
procedimientos, y el 33% no lo cree. Esto quiere decir que los manuales de procedimientos y funciones si son
importantes y aumentan el rendimiento laboral, permitiendo la adaptaciéon de mejores soluciones para los problemas que
contribuyen asi a llevar coordinacién y orden en las actividades de la empresa.

De la informacién presentada anteriormente, se puede decir, que la calidad en la ejecuciéon de los procesos en dicha area,
presenta mejora, tras la estandarizacion mediante manuales de politicas y procedimientos, llevando asi un protocolo
diario, ademas de tener claro que se debe hacer, como se debe hacer y quien son sus responsables, hay menos desperdicio
de tiempo por desconocimiento de funciones, supervisién de tareas, aumento de rendimiento laboral y disminucién en
errores que podtian perjudicar tanto la satisfaccién del cliente como el prestigio de la empresa.

La aplicacion de manuales de procedimientos es una practica importante que esta siendo introducida a las organizaciones
como parte del plan estratégico y estandarizacién, por lo que son elaborados con objetivos claros que llegan a un fin
comun: garantizar la captacion, el desarrollo, la permanencia, la eficiencia y eficacia en las labores que desempefia el

recurso humano.

Tal como lo menciona Marin (2008), en la propuesta del manual para el reclutamiento y seleccién con el fin de
seleccionar eficientemente el recurso humano y optimizar al existente, De la misma manera, Aguilar y Herndndez (2007)
demostraron a través de su investigacién que un manual de procesos y procedimientos aporta y capta al personal idéneo

para ocupar los puestos vacantes de las instituciones.

Po su parte Zambrano (2011) con su propuesta de Disefio de un manual de procedimientos para el departamento de
operaciones y logistica en la compafifa Circolo S.A. y su incidencia en el afio 2011 con el que logro uno de los propésitos
fundamentales de las organizaciones que es establecer lineamientos de las actividades efectuadas en los departamentos,
que ayudara en futuro al mejoramiento de las funciones mediante la revision y constante actualizacién de los sistemas,
estructuras y procedimientos en el departamento.

Es un tema al cual se le ha dedicado tiempo por su importancia; sin embargo, para que los manuales brinden un aporte
completo, se considera que deben incluir planes y beneficios para los colaboradores, asi como para la organizaciéon; En
resumen, los resultados obtenidos y su comparacién con otros autores e investigaciones, demuestran que se cumplié con
el objetivo general de esta investigacién sin embargo, pese a que se presentan algunas diferencias, se mantienen los
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mismos aspectos que sustentan la importancia del estudio realizado.

4. CONCLUSIONES

e La propuesta de la documentacion ha permitido que los responsables del proceso de Logistica y Distribucion
puedan gestionar sus operaciones de manera ordenada y eficiente, por consiguiente, se requiere de un alto
compromiso por parte de la alta direcciéon para contemplar una guia de mejora en los procesos en los que actian
tanto personal antiguo como nuevo.

e Gracias a la elaboracion de los manuales que detallan las actividades que corresponden a cada puesto de trabajo se
crea la obligacion y responsabilidad que permiten el adecuado alistamiento, despacho y entrega de producto al cliente
final en el tiempo indicado.

e Un factor de éxito constituye jornadas de capacitacion y motivacién al personal involucrado, para mejorar las
relaciones, y la comunicacioén, optimizando recursos, tiempos y espacios en beneficio de sus clientes y miembros de la
empresa. Ensefiar el modelo de procedimientos servird de informacion tanto para los gerentes como trabajadores, asi
podran conocer los procesos, las funciones, objetivos y actividades de la empresa, designando sus responsables y
mejorando su rendimiento laboral.

oSe plantea a RTA Muebles extender el alcance de la investigacion aplicada para documentar todos los cargos de la
compafiia a partir de la construccién de los manuales de funciones que potencialicen los procesos y procedimientos
estratégicos, misionales y de apoyo.

e Fl andlisis de la informacién contenida en el repositorio de la empresa permitird fortalecer los inicios del sistema
para optar por una futura certificaciéon en la norma ISO 9001:2015 y de esta manera obstentar por el reconocimiento,

prestigio y calidad.
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