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MODELO DE GESTION DE LA CADUCIDAD DE PRODUCTOS DE COMISARIATO PARA
EMPRESAS DEL CANTON GUALACEO, CASO DE ESTUDIO “LA TIENDA DE MI PUEBLO"

RESUMEN

El supermercado “La Tienda de mi Pueblo” abrid sus puertas a la Ingenieria en
Produccion y Operaciones para desarrollar un modelo de gestion que minimice la
cantidad de productos alimenticios exhibidos y vendidos con fechas de caducidad
vencidas. La realizacién de varios estudios y el planteamiento de estrategias de
solucion permitieron disefiar este modelo y aplicarlo a través de un plan piloto. Los
recursos utilizados fueron herramientas de documentacion técnicas, la Teoria de
Resolucién de Problemas de Inventiva (TRIZ), el modelo de negocios CANVAS vy
materiales reutilizables. Los resultados obtenidos evidencian que el modelo es

efectivo y puede ser aplicado en cualquier comisariato del cantén Gualaceo.

Palabras claves: fecha de caducidad, productos de comisariato, modelo de gestidn,
TRIZ, estrategias de solucion, plan piloto, sistema sensorial, muestreo aleatorio
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EXPIRATION MANAGEMENT MODEL OF SUPERMARKET PRODUCTS FOR
COMPANIES IN GUALACEO, CASE STUDY "LA TIENDA DE MI PUEBLO"

ABSTRACT

"La Tienda de mi Pueblo" supermarket opened its doors to Production and
Operations Engineering to develop a management model that minimizes the amount
of expired products. The execution of several studies and the approach of solution
strategies allowed to design this model and apply it through a pilot plan. The
resources used were technical documentation tools, the Inventive Problem
Resolution Theory (TRIZ), the CANVAS business model and reusable materials. The
obtained results showed that the model was effective and could be applied in any

commissary of Gualaceo.

Keywords: expiration date, commissary products, management model, TRIZ, solution

strategies, pilot plan, sensory system, simple random sampling.
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MODELO DE GESTION DE LA CADUCIDAD DE PRODUCTOS DE COMISARIATO PARA
EMPRESAS DEL CANTON GUALACEO, CASO DE ESTUDIO “LA TIENDA DE MI PUEBLO"

INTRODUCCION

Tanto paises desarrollados como paises en vias de desarrollo se ven afectados de
manera significativa y cronica por enfermedades de transmisién alimentaria (ETA)
que son causadas por el consumo de alimentos contaminados por microorganismos
peligrosos o sustancias quimicas téxicas (OMS, 4). Generalmente, los alimentos se
contaminan cuando sobrepasan su fecha de caducidad, fecha a partir de la cual, el
consumo de alimentos supone riesgos para la salud de las personas (OMS, 7). Cada
afilo mueren 1,8 millones de personas por enfermedades diarreicas causadas por la

ingesta de alimentos contaminados o de agua contaminada (OMS, 4).

Con mayor frecuencia, los microorganismos contaminantes que causan las ETA son:
las bacterias Salmonella, Shigella, Escherichia coli y Listeria monocytogenes; los virus
Norovirus y Hepatitis A; y el parasito Trichinella spiralis (NIH, 1-3). Los sintomas mas
comunes de las ETA son dolores estomacales, dolores de cabeza, nauseas, fiebre,
vomito y diarrea, trastornos perjudiciales a largo plazo que podrian provocar
enfermedades muy graves como cancer, artritis y trastornos neuroldgicos. Para los
lactantes, enfermos, embarazadas y ancianos, las consecuencias de las ETA son mas

graves y frecuentemente mortales (FDA, 4)

En el mundo, en toneladas al afio, la cantidad de alimentos aptos para el consumo
humano perdidos o desperdiciados es de 1,3 billones (1,3*10° millones), desde el
inicio hasta el final de la cadena de suministro (FAO, 4). En Latinoamérica, en
toneladas al afio, se desperdician 127 millones y con respecto a su produccién total
de alimentos (707 millones), en la etapa de distribucién y consumo de alimentos, se

desperdician 67,08 millones, valor distribuido de la siguiente manera: 22,97 millones
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de frutas y vegetales; 22,2 millones de cereales; 8,23 millones de lacteos; 4,2 millones
de legumbres; 4,12 millones de carnes; 3,25 millones de raices y tubérculos; y 2,11

millones de pescados y mariscos (FAO, 4-9).

La Constitucion de la Republica del Ecuador, en sus articulos 32 y 52, garantiza como
derechos a la salud y a la disposicion de bienes de dptima calidad, respectivamente
(2008); La Ley Orgdnica de Salud, en su articulo 146, prohibe la exhibicién y venta de
productos cuyo periodo de vida haya expirado (2006); La Ley de Defensa del
Consumidor, en su articulo 14, obliga a que la fecha de expiracién o tiempo maximo
de consumo forme parte del rotulado de alimentos (2011) ; y E/ Reglamento Técnico
Ecuatoriano RTE INEN 022 presenta los requisitos que debe cumplir el rotulado de

productos alimenticios procesados (2014).

El cumplimiento de las normativas presentadas es deber del Ministerio de Salud
Publica (MSP) a través de la Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia
Sanitaria (ARCSA) “Dr. Leopoldo lzquieta Pérez”. En caso de que una empresa
incumpla cualquier normativa, segun el articulo 82 de la Normativa Técnica Sanitaria
para Productos Higiénicos de Uso Industrial y Productos de Higiene Grado Alimenticio,
este organismo tiene la facultad de poner sanciones segun sea la frecuencia y

gravedad del caso (2015).

Segun la fundamentacién presentada, en el cantén Gualaceo las tiendas vy
supermercados tienen el deber de contribuir en: la salud y bienestar de los
compradores, al ofrecer productos con fechas de caducidad vigentes; la conservacion
del medio ambiente, al minimizar la generacién de desperdicios; el cumplimiento del
marco legal, al acatar las leyes vigentes. Esto no ocurre realmente: se exhiben y
expenden productos con fechas de caducidad vencidas; por este motivo, la ARCSA,
en mas de una ocasidén, ha llamado la atencién y sancionado a varios negocios al

encontrar productos con fechas de caducidad vencidas en sus instalaciones.

Comprometido por mejorar esta situacion, “La Tienda de mi Pueblo” a través de su
gerente y colaboradores abrid sus puertas al autor del presente trabajo y le brindé Ia
oportunidad de aplicar varios de sus conocimientos académicos adquiridos en

Ingenieria en Produccién y Operaciones. Esta empresa, fundada hace 64 anos por el
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Sr. Efrain Muy, es uno de los principales supermercados del canton Gualaceo
dedicado a la comercializacion de productos de comisariato y mercaderia en general;
se caracteriza por su atencién al cliente, precios bajos, variedad de productos y

responsabilidad ambiental.

En “La Tienda de mi Pueblo” el personal revisa las fechas de caducidad cada vez que
es posible o cada vez que administracion lo pide, accién poco efectiva de control. A
pesar de que el software principal de la empresa “Visual Fact” tiene la opcion de
ingresar las fechas de caducidad de los productos, a fin de consultarlas cuando se
requieran, hay que reconocer que la empresa no le esta sacando provecho porque su
uso se limita al registro de la cantidad de entrada y salida de productos, costos y otros

valores de indole contable y financiera.

Conforme a la fundamentacidn presentada, el objetivo general del presente trabajo
es desarrollar un modelo de gestién de la caducidad de productos de comisariato en
“La Tienda de mi Pueblo”, que minimice la cantidad de productos exhibidos y
vendidos con las fechas de caducidad vencidas y que pueda ser aplicado en tiendas y
supermercados del cantén Gualaceo. Para cumplirlo, se deben alcanzar los siguientes

objetivos especificos:

A. ldentificar informacidn base relacionada con la caducidad de productos de
comisariato.

B. Identificar problemas relacionados con la caducidad de productos de
comisariato y plantear estrategias de solucion.

C. Disefiar un modelo de gestion de la caducidad conforme a las estrategias de
solucion planteadas.

D. Evaluar la efectividad del modelo de gestiéon en productos de panaderia,
lacteos y embutidos.

Conforme a los objetivos propuestos, el presente trabajo se estructurd en cuatro
capitulos: diagnéstico base, estudios y solucion de problemas, modelo de gestion de
la caducidad y plan piloto del modelo de gestidon. En el capitulo inicial, se realizé un
diagndstico base para identificar la informacién relacionada con la caducidad de los

productos, a través de las técnicas cuestionario y entrevista.
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En el capitulo dos, primero, se realiz6 un estudio interno para identificar los
problemas y causas internas por las que caducan los productos innecesariamente, a
través de reuniones y diagramas técnicos. Segundo, se realizé un estudio externo
para identificar el comportamiento de los compradores del cantén Gualaceo ante la
exhibicion y venta de productos con fechas de caducidad vencidas, a través de las
técnicas cuestionario, segmentacion de mercados y muestreo aleatorio simple. Y,
tercero, se plantearon estrategias de solucion a los problemas identificados en tales
estudios, a través de la Teoria de Resolucién de Problemas de Inventiva (TRIZ) y la

légica y sentido comun.

En el capitulo tres, conforme a las estrategias de solucién planteadas, primero, se
documentd y redisefid el proceso actual de abastecimiento, logistica y
comercializacion de productos de comisariato, a través de fichas y diagramas
técnicos. Y segundo, se disefid un modelo de gestidon para generar, captar y entregar
propuestas de valor a clientes en base al direccionamiento estratégico y cadena de

valor de “La Tienda de mi Pueblo”, a través del modelo de negocios CANVAS.

En el capitulo cuatro, primero, se desarrollaron herramientas para las principales
estrategias de solucidn, a través recursos disponibles y reutilizables; segundo, se
elabord un plan piloto del modelo de gestién en el proceso de abastecimiento,
logistica y comercializacion de productos de panaderia, lacteos y embutidos; tercero,
segun el cronograma establecido, se ejecutaron las actividades del plan piloto a
través de personal seleccionado y herramientas de solucién desarrolladas; y cuarto,
se evalud la efectividad del modelo de gestidn segun los resultados y evidencias

obtenidos.
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CAPITULO 1

DIAGNOSTICO BASE

Las secciones que se presentan a continuacién son: introduccidn, recoleccién de

informacidn, conclusiones y recomendaciones.
1.1 Introduccién

En el presente capitulo se desarrolla un estudio inicial, basico y general sobre la
caducidad de los productos de comisariato expendidos en “La Tienda de mi Pueblo”,
con enfoque en la fundamentacién del presente trabajo. Se aplicaron las
herramientas observacion, entrevista y cuestionario para recolectar la informacion

cuya fuente de informacién fue el personal de la empresa.
1.2 Recoleccion de informacion

Primero, a través de la observacién, se reconocieron las actividades, clima vy
relaciones laborales que existen en la empresa. Segundo, se elabord un cuestionario
estructurado de 13 preguntas relacionado con las situaciones laborales en las que
participan las fechas de caducidad, antes y después de que éstas vencen. Tercero, por
medio de la entrevista, se procedid a aplicar este cuestionario de forma periddica y
segun la disponibilidad de tiempo de las y los encuestados. Para el estudio en
cuestién se consideraron solamente productos alimenticios empacados y rotulados
segun el marco legal ecuatoriano vigente. Las preguntas y respuestas del cuestionario

se presentan a continuacioén:
1) ¢Qué importancia tiene la caducidad de los productos en la empresa?

La caducidad de los productos, al ser representada por la fecha de caducidad, es una

prioridad de la empresa, principalmente, porque realiza un papel determinante en
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las actividades de compra, recepcion, almacenamiento y comercializacion de los
productos de comisariato. Segun la fecha de caducidad, la mercaderia es recibida, se
deciden sus cantidades de pedido, se ordena, exhibe y revisa; ademas, permite saber
si un producto es apto para el consumo humano y si se estda comercializando

conforme a las normativas vigentes.

2) ¢éQué relacidn tiene la logistica con la caducidad de los productos?

La logistica y la caducidad de los productos mantienen una relacién profunda: cuando
en bodega se recibe la mercaderia de un proveedor, el personal debe cumplir una
politica interna: sdlo se reciben productos cuyas fechas de caducidad se encuentren
dentro de su 25%. En almacén los productos se colocan en los frigorificos, perchas y
gondolas en funcion a sus fechas de caducidad; si la fecha de caducidad se encuentra
en un rango del 75% al 95%, el personal debe comunicar esta situacion y poner dicho
producto en oferta y, si es el caso, comunicar la situacién al proveedor y solicitar una
devolucién. En caso de no haber devolucion, el personal procede a aplicar
mecanismos comerciales internos o negociar algin tipo de reembolso con el

proveedor.

3) ¢éQuiénes revisan las fechas de caducidad de los productos?

Diariamente, las fechas de caducidad son revisadas por los encargados de cada
seccién y son apoyados por las siguientes personas: las y los cajeros, cuando revisan
las fechas antes de la facturacién; los proveedores, cuando revisan las fechas al
realizar inventarios y arreglar la exhibicidon de sus lineas de productos; los clientes,
cuando revisan las fechas al momento de comprar e informan a la empresa sobre la

existencia de productos con fechas de caducidad vencidas.

Por falta de tiempo se reconoce la ausencia de herramientas fisicas o digitales que
apoyen la revisidn; ni siquiera es usado Visual Fact- software principal de la empresa
y propiedad de “Olé Sistemas”- a pesar de tener la opcion de ingresar las fechas de
caducidad. Por ahora, la experiencia es la Unica herramienta utilizada, aunque no por

todos los miembros.
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4) ¢En qué proceso, principalmente, intervienen las fechas de caducidad? ¢En qué

consiste?

En referencia a la primera respuesta del presente cuestionario, el proceso principal
en el que intervienen las fechas de caducidad es el abastecimiento, logistica y
comercializacién de productos de comisariato. Este proceso consiste en: primero, se
realiza el pedido de productos por medio de la “nota de pedido”; segundo, se recibe
el pedido en bodega; tercero se almacenan los productos en almacén; cuarto, se pide
a bodega los productos faltantes en almacén por medio de la “nota de despacho”;
quinto, se revisan las fechas de caducidad de los productos; sexto, al encontrar un
producto con la fecha de caducidad vencida, se llena la “nota de retiro de percha”; y
séptimo, se envia este documento a administracion para solicitar el cambio o nota de
crédito al proveedor. En caso de que este ultimo acepte, se llena la “nota de
devolucién de productos”, donde el proveedor firma y se hace responsable de
cumplir la solicitud; en caso de no aceptar, se procede a ofrecer de regalo, usar

internamente o desechar (si es el caso) los productos mencionados.

5) Con respecto al proceso descrito en la respuesta anterior, équé tan efectivo es

éste?

El grado de efectividad del proceso de abastecimiento, logistica y comercializacion de
productos de comisariato es, en promedio, de 3/5 (donde la calificacion 5 significa
muy efectivo y 1, nada efectivo). Este resultado se debe, principalmente, al
incumplimiento reiterado de las politicas y procedimientos expresados diaria y
verbalmente por el gerente, y a la existencia de una cantidad significativa de

productos con fechas de caducidad vencidas.

6) ¢éCuantos y qué tipos de productos exceden sus fechas de caducidad

semanalmente? ¢ Qué gastos implican estos?

Semanalmente y en promedio, se cuentan 25 productos con fechas de caducidad
vencidas. Para el conteo se toman las siguientes consideraciones: se cuenta uno
cuando se encuentra un producto con la fecha de caducidad vencida; en caso de

existir mas de una fecha de caducidad de un mismo producto, cada fecha cuenta
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como un producto; y si habia mds de un mismo producto con igual fecha de

caducidad, estos cuentan como uno solo.

De los 25 productos, cinco no pueden ser cambiados por el proveedor ya sea por
producto o por nota de crédito. En orden de menor a mayor caducidad estan los
siguientes tipos de productos: panaderia, lacteos, embutidos, snacks en general,
especerias, entre otros. Semanalmente, los gastos que implican los productos
cambiables llegan hasta los 20 ddlares por efectos de salarios y mantenimiento de
perchas y géndolas; en el caso de los productos no cambiables, los gastos varian de

10 a 50 ddlares segun el tipo de productos y la cantidad existente.

7) ¢éDonde y en qué condiciones se almacenan los productos que exceden sus

fechas de caducidad?

Los productos caducados se almacenan en varios puntos de la empresa,
principalmente: sobre gradas de porcelanato junto a cajas y jabas de leche, sobre una
percha de alimento agrario junto a cubetas con huevos, en un rincén de la oficina de
administracion y en algun lugar visible de la bodega central. En cuanto a las
condiciones de almacenamiento, todos los puntos consisten en ambientes frescos,
secos y con presencia regular de polvo. Se reconoce un inconveniente para los
productos lacteos y embutidos almacenados: estos se deterioran mas de lo que ya

estdn y provocan la contaminacion en su punto de almacenamiento.

8) ¢éQué efectos produce la venta de productos con fechas de caducidad vencidas?

Los efectos producidos por la venta de productos con las fechas de caducidad
vencidas son principalmente: se reduce la confianza de los clientes hacia la empresa
al exponerlos a riesgos por consumo de alimentos contaminados; se pierden clientes
cuando estos dejan de comprar por seguridad y acuden a la competencia por un
mejor servicio; se afecta la imagen y reputacion de la empresa al difundirse malas
recomendaciones; y se expone a la empresa a demandas que pueden significar

grandes repercusiones econdmicas.
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9) ¢Qué efectos en el clima y relaciones laborales tiene la caducidad de los

productos?

La aplicacidon de sanciones econdmicas por incumplimiento del procedimiento de
control de caducidad genera un ambiente diario lleno de presidn, tension y estrés, y
malas relaciones entre el personal. Al considerar que cada seccién de la empresa
tiene un responsable, cada vez se observa que el nivel de colaboracion interno se
reduce en vista que los encargados se dedican solamente a su seccién y no se apoyan

mutuamente.

10) ¢Qué riesgos traen consigo los productos con fechas de caducidad vencidas

almacenados?

Existen riesgos fisicos, bioldgicos y quimicos en el supermercado, principalmente:
resbalamiento por derrame de aceites, huevos, lacteos, vegetales, entre otros
(fisicos); tropiezos y caidas por productos pesados estaticos (fisicos); contaminacién
por huevos rotos, embutidos, lacteos podridos y por agentes externos (biolégicos);
generacion de cultivos y plagas por residuos de productos deteriorados (biolégicos);
contaminacién, derrame y contacto directo con sustancias irritantes de productos de
limpieza (quimicas). Han existido incidentes que se han tomado con la suficiente
seriedad, pero nunca accidentes; esto, en vista al cumplimiento de las instrucciones
que el cuerpo de Bomberos del cantdén Gualaceo emite cuando realizan su inspeccion

anual.

11) ¢Qué desperdicio generan los productos con fechas de caducidad vencidas?

¢Qué acciones se toman para gestionar esta situacion?

Los productos con fechas de caducidad vencidas generan desperdicio organico y no
orgdanico. Entre lo organico se encuentran los productos mencionados previamente
(respuesta de la pregunta cinco); y en lo inorganico se encuentran los envases de
estos productos, principalmente, plastico, aluminio, papel, cartén y vidrio. Es dificil
determinar una cantidad exacta de desperdicio, pero en promedio y semanalmente,

se generan 15kg de desperdicio organico y 10kg de desperdicio inorganico.
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Con frecuencia, las acciones que se toman para gestionar el desperdicio consisten en
obsequiar los productos ain consumibles a clientes, consumir internamente si tienen
las condiciones y dividir el producto en uno o varios paquetes para pegarlos a otros
productos. En cuanto a los envases, estos se envian a bodega y se los prepara para

reciclaje; en el caso de botellas plasticas, se reutilizan para envasar aceite de vaselina.

12) ¢Qué acciones se toman para minimizar la exhibicion de productos con fechas

de caducidad vencidas?

Para minimizar la existencia de productos con fechas de caducidad vencidas, los
miembros de almacén y bodega revisan frecuentemente las fechas de caducidad de
los productos; ademas, realizan una limpieza diaria para determinar si existen
productos ocultos en las perchas, géndolas y bodegas de la empresa. Los miembros
de administracidon, en cambio, asignan descuentos y promociones a los productos

para hacer mas fécil y rapida su venta.

13) ¢Cuales son las causas, generalmente, por las que exceden los productos sus

fechas de caducidad?

Generalmente, las causas internas por las que caducan los productos son: una
insuficiente y deficiente revisidn y seguimiento de las fechas de caducidad, desorden
y/o falta de exhibicién de los productos en almacén, exceso de inventarios y
realizacion errénea de pedidos, escasa cultura de planificacidon y organizacién del
tiempo, y contratiempos generados innecesariamente. Las causas externas son: el
desorden generado por los clientes al escoger un producto y el almacenamiento de

productos de un proveedor al frente de productos de sus competidores.

1.3 Conclusiones

Segun la informacién obtenida en “La Tienda de mi Pueblo”, se han llegado a las

siguientes conclusiones:

La caducidad de los productos es tomada muy en serio por el gerente de la empresa
por su importante participacion en el proceso de abastecimiento, logistica y

comercializacién de productos de comisariato; sin embargo, las sanciones

10
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econdmicas parecen preocuparle mas al personal. Estos ultimos califican con 3/5 a
dicho proceso, en vista que produce solo la mitad de la efectividad que es capaz; esta
situacién sumada a la existencia de una cantidad semanal y significativa de 25
productos con fechas de caducidad vencidas, y a la ausencia de herramientas que
apoyen la revisién de las fechas, confirman el funcionamiento no adecuado del

proceso.

Se destaca la capacidad técnica por parte del personal al usar notas de pedido,
despacho, retiro de percha y devolucion de productos, documentos internos que
reflejan la vasta experiencia y dedicacion del gerente. Ademas, la politica del 25% de
caducidad que se aplica significa un importante avance en la lucha contra la recepcion
de productos con fechas de caducidad muy cortas, productos que ciertos
transportistas intentan entregar frecuentemente. A pesar de los esfuerzos,
lamentablemente, se ha sumergido a los clientes en una frecuente y critica “cultura”
de compra de productos con fechas de caducidad vencidas, situacion que disminuye
su confianza y provoca que la reputacién empresarial, ganada durante muchos afios,

se deteriore.

Existe un numero significativo de riesgos que surgen de los productos caducados,
pero que se gestionan insuficientemente: no son cubiertos por las medidas de
seguridad actuales, no se valora la gravedad que tienen realmente y se ignora su
existencia en la empresa. Es muy preocupante esta situacién porque de persistir, la
salud y bienestar de los miembros estard cada vez mas expuesta a accidentes y, rato

menos pensado, puede verse vulnerada.

Para “La Tienda de mi Pueblo” no es nada rentable que se generen pérdidas
econdmicas de hasta 50 ddlares semanales por el desperdicio organico de 15Kg de
productos; sin embargo, es bueno que ahora estén conscientes de esta situacién y
acepten que el proceso manejado actualmente requiere de nuevas técnicas que

complementen las antiguas.

Es evidente que las acciones tomadas para minimizar la existencia de productos con
fechas de caducidad vencidas no son lo suficientemente efectivas porque, a pesar de

su logica y utilidad, se puede afirmar que la colaboracion interna es una de las

11



MUY PEREZ

mayores debilidades de la empresa. Sin embargo, es importante destacar los grandes
esfuerzos que esta aplicando “La Tienda de mi Pueblo” por solucionar los problemas
existentes y que, indudablemente, les ha tomado varios afios culturizar estrategias,

métodos y técnicas llevadas a cabo actualmente.

Fue indispensable la aplicacion de la entrevista para el diagndstico base, su gran
utilidad permitié identificar informacién clave. Sin embargo, fue dificil que el gerente
y los colaboradores dispongan de todo el tiempo que demandd las varias entrevistas
realizadas, por ocuparse de forma casi absoluta en sus actividades; y fue evidente
gue la calidad de la informacion recolectada pudo ser mucho mejor, por la diversidad

existente de situaciones relacionadas con la caducidad de los productos.

1.4 Recomendaciones

Se recomienda considerar al personal como el recurso empresarial mas valioso; esto
es necesario para formar habitos de trabajo en equipo, de uso de herramientas
técnicas y de servicio al cliente, y para crear un ambiente libre de estrés laboral y apto
para generar ideas y criterios productivos. Ademdas, se recomienda utilizar la
capacidad técnica del personal como una fortaleza que garantice la recepcion,

exhibicion y venta de productos con fechas de caducidad vigentes.

Se recomienda tratar los riesgos existentes a través del desarrollo de un plan de
contingencias que esté basado en medidas internacionales efectivas y enfocado en
las recomendaciones del Cuerpo de Bomberos y contexto laboral. Es necesario tomar
muy en serio esta recomendacidn, ya que, tratar los riesgos expuestos es lo minimo
gue la empresa debe hacer para estar preparados ante la contingencia mas grave de

todas: el terremoto.

Se recomienda cuantificar con exactitud las cantidades de desperdicio organico e
inorganico generados por el vencimiento de productos. Ademas, es necesario
minimizar esta situacion a través de la evaluacion del desempefio de las acciones
tomadas a fin de afiadir nuevas y/o modificar o eliminar las existentes, con énfasis en

el trabajo en equipo.

12
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Una vez identificada la informacién base sobre la caducidad de los productos de
comisariato en “La Tienda de mi Pueblo”, se recomienda extrapolar los resultados
para los comisariatos del cantén Gualaceo y asi avanzar hacia el siguiente capitulo del

presente trabajo de titulacion: “ESTUDIOS Y SOLUCION DE PROBLEMAS”.

13
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CAPITULO 2

ESTUDIOS Y SOLUCION DE PROBLEMAS

Las secciones que se presentan a continuacidn son: introduccién, estudio interno,
estudio externo, estrategias de solucion de problemas, conclusiones vy

recomendaciones.
2.1 Introduccion

En este capitulo, segun la fundamentacion del presente trabajo y el diagndstico base
desarrollado, se ejecuta un estudio interno en “La Tienda de mi Pueblo”, un estudio
externo en el cantdn Gualaceo y un planteamiento de estrategias de solucidén para
los problemas identificados en dichos estudios. Se aplican varias metodologias
aprendidas por el autor durante su vida académica, siendo éstas: lluvia de ideas y
diagrama de causa—efecto para el estudio interno; la segmentacién de mercados, la
técnica del cuestionario, la entrevista y el muestreo aleatorio simple para el estudio
externo; la Teoria de Resolucidn de Problemas de Inventiva (TRIZ) y la |6gica y sentido
comun para el planteamiento de estrategias. Las fuentes de informacién y apoyo
fueron los miembros y proveedores de la empresa en cuestion, poblacién del cantén

Gualaceo y profesionales en el area empresarial.
2.2 Estudio interno

Para el presente estudio, principalmente, se consideraron los 25 productos que
exceden sus fechas de caducidad semanalmente, cantidad que genera 15 kilogramos
de alimentos desperdiciados y un rango de 10 a 50 ddlares de pérdidas. En base a
estas cifras, se establecieron reuniones con el personal de “La Tienda de mi Pueblo”
enfocadas en la siguiente pregunta: ¢Por qué caducan los productos

innecesariamente? Para responder dicha pregunta, se determind la informacion

14
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suficiente por medio de dos herramientas estadisticas: la lluvia de ideas, para
identificar todas las causas posibles del problema; y el diagrama de causa-efecto,
para determinar las relaciones existentes entre las causas identificadas y otras causas

derivadas de éstas. A continuacion, se desarrollan estas herramientas:

2.2.1 Lluvia de ideas

La presente herramienta se desarrolld con presencia de miembros experimentados y
nuevos de la empresa. Su construccidn consistid en adicionar una a una las causas del
problema planteado, respetando las ideas y criterios de los participantes. La Figura
2.1 presenta la herramienta finalizada; segun ésta, existe un nimero significativo de
causas por las que caducan los productos, que involucran principalmente: el manejo
de fechas de caducidad, la colaboracion entre miembros, los métodos de
almacenamiento, la realizacion de pedidos, la organizacion del tiempo y la exhibicion

y venta de productos.

2.2.2 Diagrama de causa-efecto (Diagrama de Ishikawa)

A través de este diagrama fue posible distribuir y detallar las causas por las que
caducan los productos y ver el orden en el que una causa genera otra. La Figura 2.2
presenta el diagrama finalizado. Se pueden apreciar cuatro espinas principales:
Administracién, Almacenamiento, Abastecimiento, Ventas y Servicio al Cliente; se
nota claramente la gran influencia y capacidad que tiene el personal para evitar o
provocar que los productos caduquen. Sin duda, el compromiso y energia laborales

son variables que determinan si un producto excede o no su fecha de caducidad.

2.3 Estudio externo

El presente estudio consta esencialmente de la aplicaciéon de tres métodos: la
segmentacion de mercados, para identificar el mercado meta a incursionar (clientes
y personas de interés); la técnica del cuestionario y el método de muestreo aleatorio
simple, para obtener informacién clave y util sobre el comportamiento de los

compradores hacia los comisariatos ante problemas derivados de la venta de produc-

15
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tos con fechas de caducidad vencidas y ante la situacidn de desperdicio de alimentos
gue genera contaminacion ambiental. A continuacion, se presenta el desarrollo de

los métodos y los resultados obtenidos.
2.3.1 Informacidén secundaria

En esta seccidn se presentan las fuentes de las que se han extraido informacion
esencial sobre la poblacion y territorio del cantéon Gualaceo. Como resultado, se

encontraron dos fuentes expresas en medios digitales que se enlistan a continuacion:

% INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICAS Y CENSOS (INEC): tablas generadas
por el sistema integrado de consultas REDATAM, fuente de informacion del

censo de poblacién y vivienda realizado en el 2010.

% PAGINA WEB DE LA MUNICIPALIDAD DE GUALACEO: informacidn turistica y

datos geograficos obtenidos directamente del sitio web.

A partir de las fuentes listadas, fue posible conocer en detalle al mercado del cantén
Gualaceo. Con este conocimiento, es factible aplicar los métodos propuestos al

ajustar su marco tedrico a la realidad de la poblacion.
2.3.1.1 Segmentacion de mercados

El método de segmentacion de mercados consiste en dividir un grupo amplio y
diverso de publico en grupos de consumidores con caracteristicas homogéneas o con
necesidades y deseos distintos. Para aplicar este método dentro del contexto de un
proyecto, se deben describir dos grupos de variables: de naturaleza descriptiva,
constituida por las variables geograficas, demograficas y psicograficas; y las de
naturaleza conductual, constituidas por las variables de comportamiento (Kotler, 213
y 214). Se pueden identificar varios segmentos de mercado, de los cuales, se debera
elegir uno o varios denominados “mercados metas” para la aplicacién de métodos y
obtencién de resultados. Para el estudio en cuestion, el mercado a segmentar es el
Canton Gualaceo y se elegird un solo mercado meta. A continuacién, se desarrollan

estas variables:
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< Variables geogrdficas

Este tipo de variables permiten definir las condiciones territoriales del mercado. Para

fines del presente estudio, se definen las siguientes variables geograficas:

e Unidades geogrdficas: centro cantonal y nueve comunidades de Gualaceo.
e Tipos de poblacion: poblacién urbana vy rural.

e Ubicacion geogrdfica: zona centro-oriental de la provincia del Azuay, pais
Ecuador.

e Condiciones geogrdficas: climas templados y frios caracterizados por
temperaturas medias entre 6 y 25 grados centigrados. Climas frios en zonas
sobre los 3000 msnm (Municipalidad de Gualaceo).

X/

< Variables demogrdficas

Este tipo de variables, al ser faciles de medir, permiten definir el perfil del mercado a
trabajar y asociarlo a las necesidades y deseos de los compradores. Para fines del

presente estudio, se definen las siguientes variables demograficas:

e FEdad: 15 a 79 aios, de manera prioritaria.
e Género: masculino y femenino, de preferencia.
e [Etnicidad: mestizos de origen ecuatoriano, de preferencia.

e Categoria de ocupacion: empleado u obrero del Estado, Municipio o Consejo
Provincial, empleado u obrero privado, jornalero o pedn, patrono, socio,
cuenta propia, trabajador no remunerado, empleado doméstico, no
declarado y trabajador nuevo.

e Cantidad poblacional: en REDATAM se consideraron las variables sexo, grupos
de edad y categoria de ocupacion para obtener los siguientes resultados:

o Poblacion total: 42.709 personas (INEC)

o Poblacion con trabajo: 17.516 personas (INEC)

o '« Poblacién de 15 a 79 afios con trabajo: 16.753 personas

e Nivel de ingresos: ingresos mayores y menores al salario basico unificado
actual de 386 ddlares (Ministerio del trabajo).

e Fducacidn: desde educacién basica hasta educacidn superior.
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e (iclos de vida de la familia: personas solteras, casadas, unidas y viudas, de
preferencia.

La variable “categoria de ocupacion” al referirse a la relacion de dependencia en la
gue una persona ejerce su trabajo, es la que mejor define al segmento de mercado
que se desea investigar (Ferreira, Garcia y Macias). En Anexos 1 se presentan las
siguientes tablas proporcionadas por REDATAM: poblacién del canton Gualaceo
segun el sexo, poblacién del cantéon Gualaceo segun el sexo y rango de edad, y

poblacién del cantdn Gualaceo segln su categoria de ocupacion.

< Variables psicogrdficas

Este tipo de variables relacionan la psicologia y demografia para describir mejor a los
consumidores, quienes pueden incluirse en grupos con base en sus habitos de vida,
personalidad, valores y preferencias (Kotler, 225). De esa manera se identifica y
analiza su conducta, que puede ser dependiente o independiente de un grupo o
sociedad en general. Para fines del presente estudio, se definen las siguientes

variables psicograficas:

e Grupos de referencia: familia, amigos y comparfieros de trabajo, como
mayores fuentes de influencia.

e (lase social: desde la clase baja hasta la clase media.
e Personalidad: personas confiadas, disciplinadas, detallistas y rapidas.

e Motivos de compra: necesidades alimenticias, familiares, laborales vy
deportivas.

< Variables conductuales
Este tipo de variables describen el conocimiento, comportamiento, disposicidon de
compra, uso y respuesta hacia un producto por parte de los consumidores (Kotler,

227). Para fines del presente estudio, se definen las siguientes variables de posicion

O Uso:

e Beneficios buscados: rapidez, calidad, variedad y economia.

e Estatus de lealtad: media y fuerte.
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Estatus de comprador: comprador regular y potencial.

Actitud hacia los productos: positiva, indiferente y negativa.

Tasa de compra: compradores frecuentes.

Motivacion de compra: abasto de alacena propia o ajena.

En resumen, el segmento de mercado del canton Gualaceo es: personas de 15 a 79
aflos que vivan y trabajen dentro del cantén, que acudan a las tiendas y
supermercados a comprar productos alimenticios de forma frecuente, en cantidades
apreciables y con el comportamiento comun de un comprador. Que sus decisiones
de compra se basen en los modelos, principalmente, de familiares, amigos y
compafieros de trabajo. Como compradores promedio, que busquen rapidez, calidad,
variedad y economia en los comisariatos de su preferencia y consideren como su

razén de compra, el abastecimiento de la alacena de su hogar o negocio.

2.3.2 Informacion primaria

Una vez presentada la informacion secundaria, es momento de recolectar
informacién no expresa en forma fisica o digital. Como fuentes de informacion
primaria se han de tomar en cuenta los siguientes: el mercado segmentado
previamente, el personal de “La Tienda de mi Pueblo” y profesionales activos dentro
de laindustria y comercio de productos alimenticios. La técnica de recoleccidon a usar

es el cuestionario, herramienta que se desarrolla a continuacion:

2.3.2.1 La técnica del cuestionario

Para realizar el cuestionario, se considera sdlo preguntas cerradas, un lenguaje claro
y simple, y opciones de respuesta coherentes al tipo de informacion deseada. Todos
los cuestionarios fueron aplicados en modo entrevista con el fin de asegurar la
comprensién del objetivo y contenido de las encuestas, registrar personalmente las
respuestas por parte del encuestador y salvaguardar el tiempo de las y los

encuestados.

El cuestionario fisico se compone de una presentacidn, un cuerpo de 11 preguntas

estructuradas y un agradecimiento final; en la presentacion se expresaron como

21



MUY PEREZ

objetivos, identificar el comportamiento de los compradores ante la exhibicién y
venta de productos con fechas de caducidad vencidas, e identificar la situacién de
desperdicio generada cada vez que los productos comprados exceden sus fechas de
caducidad. En Anexos 2 se presenta el cuestionario elaborado; segin este
documento, se puede asegurar gran certeza en las preguntas y opciones de

respuesta.
2.3.2.2 Muestreo aleatorio simple

El muestreo aleatorio simple (M.A.S.) es un método probabilistico que extrae, de
forma aleatoria, una muestra de tamafio n de una poblacién N, de manera que todas
las muestras posibles tengan la misma probabilidad de ser seleccionadas a través de
métodos sin restricciones. La aplicacién de este tipo de técnica se basa, primero, en
la definicion del tamafo de la muestra de la que se va a recabar la informacion vy,
segundo, en la seleccion de los elementos muestrales a los cuales se aplicara el

cuestionario estructurado.
2.3.2.2.1 Definicion del tamafio de muestra

Para calcular el tamafio de la muestra, considerando que se conoce el tamafo de la

poblacién N, se utiliza la siguiente formula del muestreo aleatorio simple:

N*Zz*p*q
_62*(N—1)+Z2*p*q

n

Siendo,

e MN=tamano de muestra

e N =tamafio de la poblacién a estudiar.

e Z =expresion del nivel de confianza de que el valor de la media de la muestra
se encuentre dentro del area de valores posibles seleccionada, bajo la curva

normal.

e P =probabilidad de acuerdo
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e ( =probabilidad de desacuerdo

e € = error maximo permitido entre la media de la muestra y la media de la
poblacién

El valor de N es de 16.753 personas, poblacidn identificada previamente en la

segmentacion de mercado. Para el calculo de z, se toma un nivel de confianza del
93%, porcentaje que, segun la curva normal, corresponde a un valor de 1,81
desviaciones estandar. El criterio de seleccidon se basa en que las respuestas por parte
de las personas seleccionadas representarian el 93% de veracidad con respecto a la
situacion que esté sucediendo en la realidad. EIl 7% perteneceria a respuestas
errdneas cuyas causas podrian deberse a la falla de memoria, desinterés hacia la

encuesta y entrega de informacidn falsa, principalmente. En Anexos 3 se presenta la

tabla de valores bajo la curva estadisticamente normal, fuente del valor de z.

Para el calculo de p y g, fue necesario la realizacidon de una encuesta piloto de tres
preguntas a 30 personas de interés; la primera pregunta fue: “¢iRealiza
frecuentemente las compras de productos alimenticios en el o los comisariatos de su
preferencia ubicados en el cantén Gualaceo?”; la segunda fue: ¢Ha comprado uno o
mas productos con las fechas de caducidad vencidas?; y la tercera fue: “éEsta de
acuerdo en que los comisariatos del cantén reducirian al minimo la venta de
productos con fechas de caducidad vencidas, al aplicar medidas de gestion
adecuadas? Es importante mencionar que, para continuar la encuesta piloto, las dos

primeras preguntas tuvieron que ser afirmativas.

Los resultados expresaron que 25 de las 30 personas encuestadas, consideraron que

los comisariatos del cantdén Gualaceo serian capaces de reducir al minimo la venta de
productos caducados. Es asi como, en términos porcentuales, p tiene un valor del

83% y q un valor del 17%, aproximadamente. Para el cdlculo de e, fue necesario

asignar un valor que se ajuste al contexto del estudio; el valor asignado fue del 5%,
es decir, que cinco de cada cien veces se cometeria un error en la obtencién de la

informacidén, ya sea por motivo de prisa y desconfianza de los encuestados o por
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fatiga del encuestador. Este error se vera reflejado en el valor de la media de Ia

muestra que estard sesgada del valor de la media poblacional.

Una vez obtenidas todas y cada una de las variables de la férmula del tamafio de la

muestra, se procede a realizar su calculo:

N*ZZ*p*q
e2x(N—1)+2z2xpxq

n

~ 16.753 % 1,812 « 0,83 x 0,17
0,05° % (16.753 — 1) + 1,81° 0,83 0,17

n

n = 182,895 =~ 183 muestras

Como resultado, se deberan aplicar 183 encuestas a personas pertenecientes al
segmento de mercado identificado. Este grupo de encuestados se denomina

“elementos muestrales” y se seleccionan a continuacion.
2.3.2.2.2 Seleccion de los elementos muestrales

A través de la técnica de observacién, mientras sucedia el proceso de aplicacion de
encuestas, se seleccionaron a 183 personas que dieron la suficiente variacién a una
“Tabla de Aleatoriedad”, herramienta desarrollada por el autor y ubicada al final de
la encuesta. En esta tabla se registraron las siguientes caracteristicas y preferencias:
género (masculino, femenino), tipo de poblacién (urbana, rural), conducta de compra
(paciente, rapida), frecuencia de compra (diaria, entre dias, semanal, quincenal a
mensual), edad (=15 < 30; > 30 <45;> 45 <60;> 60 <79) y preferencia de

compra (economia, calidad y servicio, rapidez, variedad).

Este método de seleccion se aplicd para amortiguar contratiempos vy facilitar el
proceso de aplicacion de encuestas. Antes de aplicar las encuestas, se considerd que
el encuestador debera tener presencia, buena capacidad comunicativa y coraje ante
el rechazo. Al momento de encuestar, se explicé claramente los objetivos de la

encuesta para solventar dudas y facilitar la entrega de informacién.
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2.3.2.3 Resultados de las metodologias

Se utilizd la herramienta online “Formularios de Google” (Google Forms, en inglés)

como medio de tabulacion de los resultados de los cuestionarios y se originaron

graficos que se presentan en Anexos 4. A continuacion, se describen estos ultimos:

*

En el grafico de la pregunta 1 se puede apreciar que 43 de cada 100
compradores acuden a las tiendas y supermercados una vez a la semana.

En el grafico de la pregunta 2 se puede apreciar que 66 de cada 100
compradores no revisan las fechas de caducidad de al menos un producto al
momento de comprar.

En el grafico de la pregunta 3 se puede apreciar que 43 de cada 100
compradores han encontrado al menos un producto con la fecha de
caducidad vencida en los frigorificos, perchas y géndolas de los comisariatos.

En el grafico de la pregunta 4 se puede apreciar que 67 de cada 100
compradores reconocen que les han vendido al menos un producto con fecha
de caducidad vencida. Es necesario mencionar que 29 de cada 100
compradores han sido victimas de la venta de 2 o 3 productos.

Considerando el grupo de compradores a quienes se les ha vendido al menos
un producto con fecha de caducidad vencida, en el grafico de la pregunta 5 se
puede apreciar lo siguiente: 60 de cada 100 compradores aseguran haber
pedido un cambio o devolucién del dinero; 55 de cada 100 no hicieron nada;
y 32 de cada 100 dejaron de comprar en su comisariato de preferencia, por
pérdida de confianza.

Considerando, igualmente, al grupo de compradores a quienes se les ha
vendido al menos un producto con fecha de caducidad vencida, en el grafico
de la pregunta 6 se puede apreciar lo siguiente: 89 de cada 100 compradores
reconocen que fue un descuido el no haber revisado la fecha de caducidad
antes de comprar; 78 de cada 100 confiaron en los servicios de los
comisariatos; 44 de cada 100 no tienen tiempo para revisar las fechas de
caducidad al momento de comprar.

En el grafico de la pregunta 7 se puede apreciar que 73 de cada 100
compradores desconocen las leyes que los protegen ante la venta de
productos con fechas de caducidad vencidas. Algo sorpresivo es que soélo 18
de cada 100 compradores conocen la ley de Defensa del Consumidor.

En el grafico de la pregunta 8 se puede apreciar que 19 de cada 100
compradores no planifican de forma semanal la compra, consumo y uso de
los productos alimenticios.
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R/

% En el grafico de la pregunta 9 se puede apreciar que 49 de cada 100
compradores evidencian que menos de la cuarta parte de lo que compran
excede su fecha de caducidad.

* En el grafico de la pregunta 10 se puede apreciar que 97 de cada 100
compradores desechan la cuarta parte o menos de los productos comprados,
cuyas fechas de caducidad han vencido. Sin embargo, es un avance que 30 de
cada 100 compradores reconozcan la validez de los productos. A pesar de ser
una cifra muy baja, 1 de cada 100 compradores han consumido por error
productos con fechas de caducidad vencidas.

* En el grafico de la pregunta 11 se puede apreciar que 61 de cada 100
compradores desconocen los efectos contaminantes producidos por el
desecho de productos alimenticios.

24 Estrategias de solucion de problemas

En esta seccidn se procede a proponer estrategias que solucionen los problemas
identificados en los estudios previos. Primero, se proponen estrategias con TRIZ y

segundo, se proponen estrategias con el método de légica y sentido comun.
2.4.1 Teoria de Resolucion de Problemas de Inventiva (TRIZ)

Esta teoria fue desarrollada por el ruso Genrich Saulovich Altshuller (1926-1998), un
inventor judio, ingeniero mecdnico y un agente de patentes. El, concibié TRIZ a través
de la identificacion de patrones en soluciones innovadoras y la categorizacidon de
éstas ultimas en patentes revolucionarias, de manera que, al analizarlas, identifico
cuarenta principios de innovacion que solucionasen una y otra vez cualquier

problema de cualquier drea tecnoldgica (Starovoytova).

Como fundamento para su aplicacién, determiné que un problema debia tener
contradicciones no resueltas de manera que la mejora de un pardmetro impactaba
negativamente en otro (Starovoytova). Finalmente, desarrolld6 el modelo de
resolucidn de conflictos que consiste en aclarar el problema a solucionar, identificar
las partes del sistema, encontrar las contradicciones entre las caracteristicas de
dichas partes, reconocer los recursos disponibles en los diferentes niveles del
sistema, determinar el resultado ideal final y aplicar los cuarenta principios

innovadores (Rantanen, 5y 20).
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Para el estudio en cuestién, a continuacién, se aclara el problema a través de la
herramienta nueve ventanas y se encuentran soluciones a través del modelo de

resolucion de conflictos mencionado.

++ Aclaracion del problema

Segun los estudios interno y externo, el problema a solucionar es la exhibicién y venta
de productos alimenticios con fechas de caducidad vencidas. Para aclarar este
problema, se usa la herramienta “Nueve ventanas” que consiste en describir el
pasado, presente y futuro del sistema actual, desde un micro hasta un macro nivel;
en este caso, el sistema seria el proceso habitual de revisidn y control fisicos de las
fechas de caducidad. La Tabla 2.1 presenta la herramienta desarrollada; se puede
apreciar que el sistema, hasta la actualidad, ha mejorado poco y es capaz de hacerlo

en el futuro al combinar los rétulos alfanuméricos actuales con los sentidos humanos.

++» Sistema de trueques

Trueque es cambiar una cosa por otra. En un sistema conformado por una
herramienta y un objeto, su funcidon es mejorar una caracteristica en perjuicio de
otra, a fin de encontrar solucién a un problema (Rantanen, 26). Para el sistema en
cuestién, la vista y manos de un miembro de almacén son la herramienta, la
exhibiciéon de un producto alimenticio es la accién y la fecha de caducidad de un
producto alimenticio es el objeto. Sus pares de caracteristicas en conflicto son:
dificultad de deteccién y medicidn-pérdida de tiempo; dificultad de deteccién y
medicion-facilidad de operacion; intensidad-pérdida de energia; y exactitud en la
medicion-pérdida de tiempo. Se ha seleccionado el par “exactitud en la medicion-
pérdida de tiempo”, porque el personal, mientras mds exactitud desee en las
medidas de las fechas de caducidad, en algin momento empezard a perder tiempo.

El trueque seria: “a mayor exactitud en las medidas, mayor tiempo se pierde”.

X/

% La contradiccion inherente e intensificacion

La contradiccidn inherente es una contradiccion fisica cuya funciéon es conseguir

mejores soluciones al identificar propiedades opuestas entre caracteristicas de un
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mismo sistema. Para intensificarla, se plantean situaciones extremas para las
propiedades identificadas, lo que puede parecer tan absurdo, pero tan util a la vez
para encontrar mejores soluciones (Rantanen, 27 y 54). Segun el trueque propuesto
“a mayor exactitud en las medidas, mayor tiempo se pierde”, la contradiccién
inherente seria “muchas medidas - pocas medidas”; al haber muchas revisiones, se
pierde tiempo laboral, pero al haber pocas revisiones, se tiene poca exactitud en
saber las fechas de caducidad. La contradiccidon inherente intensificada seria:

“muchisimas medidas - una sola medida”.

Tabla 2.1: Las nueve ventanas

TIPO PASADO PRESENTE FUTURO
Rotulado alfanumérico | Rotulado alfanumérico | Rotulado sensorial
MICRO |y manual delasfechas [eimpreso de las fechas | de las fechas de
de caducidad. de caducidad. caducidad.
Proceso ocasional de Proceso regular de Proceso basado en
SISTEMA revision y control fisicos | revisién y control un modelo de
de las fechas de fisicos de las fechas de | gestion de la
caducidad. caducidad. caducidad.
Gestion de procesos de Gestion de procesos de | Gestion de
MACRO ) P forma aislada y/o procesos de forma
forma aislada. . s
sinérgica. sinérgica.
Fuente: autor
< Nueve ventanas de los recursos

En un sistema y en el medio ambiente que lo rodea, desde un micro hasta un macro
nivel, existen recursos visibles e invisibles que estan disponibles para su uso. En la
Tabla 2.2 se presentan los recursos principales que el sistema en cuestién y su medio

ambiente ofrecen. A continuacion, se presenta esta tabla:
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TIPO MICRO SISTEMA MACRO
-Huesos -Manos y ojos -Cuerpoy alma
-Organos -Movimientos y reflejos | -Conexiones
-Tejidos -Fuerza y resistencia energéticas
-Sistemas -Flexibilidad -Experiencias
HERRAMIENTA
circulatorioy -Precision -Habitos saludables
nervioso -Creatividad -Liderazgo
-Mdsica -Intuicion -Comunicacion
-Energia -Habilidad y destreza -Trabajo en equipo
-Fechas de caducidad -Producto alimenticio
-Tamafio y estilo -Tamafio y forma
-Particulas variables -Etiqueta
-Pigmentos -Colores -Transparencia
OBJETO -Energia -Formatos estandar -Colores
-Estructura -Caracteres legibles -Envases
molecular -lImpresion manual -Alimento contenido
-Impresion digital -Smartphone y
-Suministros de oficina | dispositivos digitales
-Carton reutilizable -Frigorificos, perchas
-Estructura -Hilos reutilizables y gondolas
molecular de -Plastico de empaque -Pisos y paredes
materiales -Papel de oficina -Sefializacion
MEDIO
-Interaccién con -Envases de vidrio y -Polvo
AMBIENTE
factores ambientales | plastico -Ruido
-Vacio -Plasticos desechables: | -Sustancias
-Presién vasos, cucharas, contaminantes
sorbetes y tarrinas. -Energias externas

Fuente: autor
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<4 Los recursos del sistema

El analisis de recursos disponibles y econdmicos permite obtener nuevas ideas,
resolver contradicciones y predecir la evolucidn de un sistema en el tiempo. Pueden
existir areas donde se hallan soluciones viables, denominadas “zonas de desarrollo
proximo”, que significarian oportunidades de negocios. Entre los tipos de recursos
existentes estan: materiales, productos, energia, personas, informacion, entre otros

(Rantanen, 64 y 65).

Para resolver la contraccidon existente, en base a la Tabla 2.2, se identifican los
recursos del sistema capaces de determinar una solucién denominada “resultado
ideal final”. La Figura 2.3 presenta la contradiccién existente, los recursos
identificados y el resultado ideal final determinado; segun este diagrama, un modelo

sensorial podria resolver el conflicto de revisar las fechas de caducidad.

O,

R El objeto como recurso para resolver problemas

La fecha de caducidad, considerada como el objeto del sistema, podria cambiar su
actual modelo alfanumérico por un modelo sensorial para facilitar los procesos de

revision y seguimiento de los productos.
o Matriz de contradicciones

Una vez determinados los recursos, segun el capitulo diez del libro Simplified Triz, es
factible aplicar una matriz de contradicciones compuesta de 40 principios
innovadores, para disefiar la solucion propuesta en la Figura 2.3. Para aplicar dicha
matriz, se toma el par de caracteristicas del sistema en cuestién y se determina la
mejora de una caracteristica y el empeoro de la otra. A continuacion, se realiza este

proceso:
+* Segun el sistema en cuestion, se ha determinado lo siguiente:

‘/ Caracteristica mejorada: Exactitud en la medicién

® caracteristica empeorada: Pérdida de tiempo
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RESULTADO IDEAL FINAL

Modelo sensorial

Sistema:

7

ZONA DE DESARROLLO PROXIMO

Recursos:
Técnicas y experiencias
Habilidades y destrezas

Smartphone y sistemas digitales
Otros.

Cartones, plasticos, papel e hilo reutilizables

/7

NIVEL ACTUAL

Accion:
Revision de las fechas de caducidad
Caracteristicas:
Exactitud - Pérdida de tiempo
Conflicto:
Muchisimas medidas-una sola medida

Figura 2.3: Relaciones entre contradicciones, recursos y resultado ideal final

Fuentes: autor (contenido); Rantanen 2002 (formato)

+»+ Al usar estas caracteristicas en la matriz de contradicciones (Ver Anexos 5),

se identifican los siguientes principios innovadores:

24 34

28 32

Figura 2.4: Principios resultantes

Fuente: autor
% Principio 24: Intermediario (Mediador)
% Principio 34: Descartando y recuperando

% Principio 28: Sustitucién de interaccion mecdnica

% Principio 32: Cambios en propiedades épticas (cambio de color)
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En el libro Simplified Triz, el principio 24 dice:

e “Intermediario: utilice un articulo portador o proceso intermediario. Combine

un objeto temporalmente con otro que pueda ser facilmente removido”.

Figura 2.5: Principio 24. Intermediario

Fuente: Rantanen 2002

Solucion: se utilizara una etiqueta removible que se colgara o adherira al producto,
segun el tipo de envase. Los materiales de la etiqueta seran cartones reutilizables,

hilos de sacos desocupados y material adhesivo impreso.

En el libro Simplified Triz, el principio 34 dice:

e “Descartando y recuperando: haga desaparecer porciones de un objeto que

haya cumplido con sus funciones (descartelas disolviéndolas, evaporandolas,

etc.) o modifiquelas directamente durante la operacién”.

e

Figura 2.6: Principio 34. Descarte y recuperacion

Fuente: Rantanen 2002

Solucidn: se considera un enfoque empresarial. Cuando la fecha de caducidad esté
por vencer, se deberan tomar decisiones y acciones para asegurar la venta del
producto (recuperacion); cuando la fecha de caducidad esté vencida, se deberd
registrar y dar de baja el producto (descarte). Este proceso funcionara segin un

manual de politicas y procedimientos interno.
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En el libro Simplified Triz, el principio 28 dice:

“Substitucion de interaccién mecdnica: reemplace un método mecdanico con

uno sensorial (6ptico, acustico, sabor u olor). Utilice campos eléctricos,
magnéticos y electromagnéticos para interactuar con el objeto. Cambie de
campos estdticos a méviles a aquellos que tienen estructura. Use campos en
conjunto con particulas de campos activados (ferromagnéticos, por

ejemplo)”.

i

7 N

Figura 2.7: Principio 28. Substitucién de interacciones mecdnicas

Fuente: Rantanen 2002

Solucion: se combinaran los métodos digital y dptico para desarrollar un sistema

sensorial que reemplace el método mecanico actual. Este sistema funcionara del

siguiente modo:

Se usara Microsoft Excel por medio de una computadora, para registrar la
informacién de los cédigos de barras, lotes de produccién y fechas de
caducidad de productos seleccionados.

Una vez registrada la informacion, se desarrollara un programa que alerte
sobre los porcentajes de avance de las fechas de caducidad.

Se podrda guardar la informacion mencionada en wuna nube de
almacenamiento (cloud storage, en inglés) para facilitar el acceso en cualquier
lugar y en cualquier momento por medio de una tablet o smarthpone;
inclusive, se puede modificar y actualizar la informacién con la debida
autorizacion. Hay que mencionar que esta solucidn se aplica solo en caso de
existir los recursos tecnoldgicos requeridos.

Se revisaran visual y diariamente las fechas de caducidad de los productos a
través de adhesivos de colores rojo, amarillo y verde que se pegaran en las
etiquetas propuestas en el principio 24 presentado. Estas etiquetas se
denominaran “tarjetas de caducidad”.
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= Se cortaran rectdngulos de cartdn reutilizable y se usardn para registrar avisos
sobre situaciones de caducidad urgentes de solucionar. Estos rectdngulos se
denominaran “tarjetas salvavidas” y se colocardn en oficina de
administracion.

= Se observara constantemente la sefializacion aplicada en los sitios de
exhibicion y se verificara que esté correcta la informacion.

En el libro Simplified Triz, el principio 32 dice:

e “Cambios en las propiedades épticas. cambie el color o transparencia de un

objeto o su medio ambiente externo”.

S| W

Figura 2.8: Principio 32. Cambios en las propiedades dpticas

Fuente: Rantanen 2002

Solucidn: se realizardn las siguientes acciones:

= Los adhesivos, propuestos en el principio 28, alternardn colores conforme
avancen las fechas de caducidad de los productos.

= Se cambiard el color de las dreas que rodean las perchas, gondolas y
frigorificos que almacenan y exhiben los productos, para facilitar el
funcionamiento del sistema sensorial (propuesto en el principio 28) y mejorar
el aspecto visual actual.

= Se sefnalizaran las areas, frigorificos y estanterias del almacén para ubicar los
productos con facilidad.

= Se realizard una limpieza frecuente de los vidrios de los frigorificos para
asegurar un nivel de transparencia que permita una exhibicién agradable y
evidente de los productos.

= Se exhibiran letreros de informacidon y aviso que recuerden al cliente la
revision de las fechas de caducidad y la lectura de las condiciones de
almacenamiento de los productos que deseen comprar.
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2.4.1.1 Estrategia de solucion a través de TRIZ

A través de TRIZ, se determind la siguiente estrategia: uso de un sistema sensorial
basado en la visualizacion y seguimiento de las fechas de caducidad de productos, a
través de personal preparado, politicas y procedimientos, Microsoft Excel,
dispositivos electrdnicos, nube de internet, materiales reutilizables y recursos de
limpieza. Esta estrategia busca contribuir en la minimizacion de productos exhibidos

y vendidos con fechas de caducidad vencidas.

2.4.2 Método de ldgica y sentido comun

Con mente abierta y conciencia activa se procede a determinar estrategias ldgicas,
técnicas y practicas que completen la solucion propuesta con TRIZ e incluyan aquellas

gue no fueron consideradas. A continuacion, se plantean las siguientes propuestas:

s Categorizacion y sefializacion de dreas y estanterias para fijar ubicaciones
dentro del almacén.

+» Categorizacién de productos alimenticios para elaborar un catdlogo que
identifique su cddigo interno, tipo de alimento, caducidad y ubicacion.

* Implementacion de la técnica de planificacién para minimizar la existencia de
contratiempos laborales.

+» Establecimiento de reuniones frecuentes entre el personal de la empresa para
mejorar la comunicacién interna.

«* Estructuracion de una biblioteca técnica que exhiba la principal
documentacién interna relacionada con el proceso de abastecimiento,
logistica y comercializacién de productos de comisariato.

<+ Elaboracion de un manual de politicas y procedimientos para expresar por
escrito normativas nuevas y existentes.

«* Realizacién de capacitaciones continuas dedicadas al personal, sobre temas
relacionados con la caducidad de productos, neuromarketing, trabajo en
equipo y habitos saludables.

% Implementacion de medios que informen a los clientes sobre la revisidon de las
fechas de caducidad y manipulacién de productos.

%+ Realizacién de campanas informativas dedicadas a clientes, sobre temas
relacionados con la caducidad de productos.
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*» Seguimiento y evaluacidon de satisfaccion de clientes en base a la venta de
productos y campanas informativas realizadas.

¢ Realizacion de actividades de entretenimiento para minimizar el estrés laboral
y mejorar la capacidad colaborativa y comunicativa del personal.

* Mejoramiento del ambiente laboral de la empresa a través de la
implementacién de medios que motiven y animen a sus miembros.

2.5 Conclusiones

Segun la informacion obtenida en los estudios y metodologia aplicada, se han llegado

a las siguientes conclusiones:

Se puede afirmar que los productos caducan innecesariamente a causa de un manejo
equivocado del tiempo y del personal. Las demoras, prisas y contratiempos han
conseguido que existan excesos de inventarios sin oportunidad de alcanzar su venta,
se reciban productos con fechas de caducidad cortas, se tengan los productos
almacenados en desorden de fechas de caducidad y falte un seguimiento de éstas
ultimas. Sin duda, estos problemas son obra de un personal escasamente preparado,
sin disposicion de colaborarse mutuamente y con desinterés hacia los objetivos
internos. Si el tiempo vy talento humano no juega a favor de la empresa, seguira
vigente la perjudicial costumbre de aceptar que los productos caduquen, cuando en

realidad, se puede evitarlo.

A pesar de formularse 11 preguntas en el cuestionario, encuestar a 183 personas
excedid por mucho el tiempo, energia y costos previstos. Este componente extra fue
efecto de aplicar la entrevista; aunque esta herramienta fue de mucha utilidad para
explicar las preguntas del cuestionario y obtener respuestas clave, para el
encuestador, el trabajo parecié no tener fin, fue muy agotante y generé mas costos
que beneficios. Estas razones, indudablemente, fueron las principales fuentes de

sesgos en la informacion.

Los principales resultados del estudio externo se identifican y valoran a continuacion:

X/

< “Tamafio de muestra (n)= 183 compradores”: aplicar 183 cuestionarios fue
una cantidad acertada porque permitio el alcance de los objetivos del estudio;
aunque fue un reto para el encuestador porque en el proceso debid:
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convencer sobre la importancia de la encuesta, aprender a formular
preguntas acertadas, utilizar mds dinero, tiempo, esfuerzos de los que tenia
previstos, y resistir el rechazo de varias personas.

“43 de cada 100 compradores hacen las compras semanalmente”: los
comisariatos tienen una sola oportunidad a la semana para vender sus
productos a casi la mitad de sus clientes.

“66 de cada 100 compradores no revisan las fechas de caducidad de al menos
un producto al momento de comprar”: mas de la mitad de los compradores
ignoran lo importante que es revisar las fechas de caducidad de todos los
productos que compran.

“43 de cada 100 compradores han encontrado al menos un producto con la
fecha de caducidad vencida”: se demuestra la existencia de productos con las
fechas de caducidad vencidas en los comisariatos, porque casi la mitad de los
compradores tienen la certeza de que han encontrado siquiera uno.

“67 de cada 100 compradores reconocen que les han vendido al menos un
producto con la fecha de caducidad vencida”: es muy lamentable que dos
tercios de los compradores han sido victimas de la venta de productos con
fechas de caducidad vencidas.

“55 de cada 100 compradores no hicieron nada después de comprar un
producto con fecha de caducidad vencida”: practicamente la mitad de los
compradores se guardan reclamos, derechos encerrados en un silencio que
afecta de forma imperceptible la imagen y reputacion de los comisariatos
implicados en la venta.

“78 de cada 100 compradores confiaron en los servicios de los comisariatos”:
la mayor parte de los compradores pusieron su confianza en manos de los
comisariatos, pero terminaron muy insatisfechos con el servicio recibido.

“32 de cada 100 compradores dejan de comprar en el comisariato de su
preferencia”: de forma permanente, un tercio del segmento de compradores
decidié dejar de entregar su dinero a los comisariatos que les vendieron
productos con fechas de caducidad vencidas.

“44 de cada 100 compradores no tienen tiempo para revisar las fechas de
caducidad”: cerca de la mitad de los compradores se arriesgan a comprar
productos con las fechas de caducidad vencidas, situacion que obliga a los
comisariatos a no vulnerar sus obligaciones.

“73 de cada 100 compradores desconocen las leyes y normativas que los
protegen ante la venta de productos con fechas de caducidad vencidas”: se
demuestra la poca utilidad que el marco legal vigente tiene en el cantén
Gualaceo, porque la mayoria de los compradores no lo conocen.
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R/

* “49 de cada 100 compradores evidencian que menos de la cuarta parte de lo
gue compran excede su fecha de caducidad”: mensualmente, casi la mitad de
los compradores no estan conscientes que compran en exceso y/o compran
productos que terminan sin ser consumidos, porque menos de la cuarta parte
de las compras excede su fecha de caducidad.

% “97 de cada 100 compradores desechan los productos cuyas fechas de
caducidad han vencido”: mensualmente, casi todos los compradores tienen la
certeza que todo producto con la fecha de caducidad vencida no es apto para
el consumo humano, por lo tanto, los desechan.

¢ “61 de cada 100 compradores desconocen los efectos contaminantes
producidos por el desecho de productos alimenticios”: mas de la mitad de los
compradores ignoran el daino que sufre el medio ambiente cuando se produce
dioxido de carbono por la descomposicion de productos alimenticios
desechados, contaminacidn que es realmente innecesaria y evitable.

Al aplicar todo el proceso de TRIZ conforme a la realidad de “La Tienda de mi Pueblo”,
se puede asegurar que el uso de un sistema sensorial con respecto al sistema
mecanico actual es una excelente estrategia para mejorar el desempeno del personal
en sus actividades de revisidn y seguimiento de las fechas de caducidad, claves para
asegurar, en gran medida, el correcto funcionamiento del proceso de

abastecimiento, logistica y comercializacién de productos de comisariato.

Por su simplicidad, no hace falta detallar las siguientes estrategias: categorizacion y
sefalizacion de dreas, estanterias y productos, implementacién de la técnica de
planificacion, elaboracion del manual de politicas y procedimientos, capacitacion del
personal, y seguimiento y evaluacion de clientes. Es tan claro su planteamiento que
no hay necesidad de aplicarlos para presagiar buenos resultados; sin embargo, todo

depende de la preparacion y compromiso del personal.

2.6 Recomendaciones

Se recomienda identificar, observar y analizar claramente los problemas cuando
éstos ocurran, con el fin de preparar las condiciones necesarias para desarrollar las
estrategias de solucion planteadas. Ademas, se recomienda llevar un diario en el que

se apunte toda observacién importante para no ignorar alguna.

Para aplicar una cantidad significativa de cuestionarios y optimizar el trabajo del

encuestador, se recomienda: formular preguntas cuyas respuestas realmente se
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usaran y en una cantidad minima de 10 o menos; simplificar el contenido Iéxico de
las preguntas para que las personas encuestadas contesten sin dificultad; hacer una
prueba piloto con al menos 10 personas de interés para reconocer errores en el

cuestionario; y aplicar la entrevista, Unicamente, cuando el caso lo amerite.

Se recomienda dar prioridad a la revisiéon de las fechas de caducidad, porque lo
menos que se merece un cliente es la venta de un producto con la fecha de caducidad
vigente. Los comisariatos deben identificar las razones por las que los compradores
no han reclamado el cambio o devolucidon de productos con fechas de caducidad
vencidas: si ellos viven lejos, han abierto o consumido el producto, o conservan el
envase, todavia pueden reclamar, ya que ninguna politica interna de los comisariatos

esta sobre el marco legal vigente.

Se recomienda utilizar el direccionamiento estratégico de “La Tienda de mi Pueblo”,
presente en su planeacion estratégica, para determinar los aspectos clave y de apoyo
gue permitan producir servicios de calidad dedicados a los compradores gualacefios,
gue sean tan valiosos para ellos, que satisfagan sus necesidades y requerimientos

identificados previamente.

Se recomienda desarrollar el sistema sensorial segun el contexto de “La Tienda de mi
Pueblo”, considerando con mucho cuidado las limitaciones y aprovechando las
fortalezas existentes, a fin de asegurar que funcione y sea suficiente para que el
proceso de abastecimiento, logistica y comercializacién de productos de comisariato

fluya adecuadamente.

Una vez planteadas las estrategias de solucion para los problemas identificados en
los estudios, se recomienda extrapolar los resultados para los comisariatos del cantén
Gualaceo y asi avanzar hacia el siguiente capitulo del presente trabajo de titulacion:

“MODELO DE GESTION DE LA CADUCIDAD”.
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CAPITULO 3

MODELO DE GESTION DE LA CADUCIDAD

Las secciones que se presentan a continuacién son: introduccién, documentacién y
redisefio del proceso actual, aplicacién de direccionamiento estratégico, disefo de

modelo de gestion, conclusiones y recomendaciones.
3.1 Introduccion

Segun las estrategias planteadas en el capitulo dos, primero, se documentay redisefia
el proceso de abastecimiento, logistica y comercializacion de productos de
comisariato; segundo, se estructura una cadena de valor en base al direccionamiento
estratégico de “La Tienda de mi Pueblo”; y tercero, se disefia un modelo de gestidon
que genere, capte y entregue propuestas de valor a los clientes. Las herramientas de
documentacion aplicadas son: ficha de proceso, diagrama de flujo interfuncional,

ficha de procedimiento, ficha de indicador y modelo de negocios CANVAS.
3.2 Documentacion y rediseino del proceso actual

En esta seccion se aplica la metodologia Gestion por procesos para documentar y
redisefiar el proceso actual de abastecimiento, logistica y comercializacién de
productos de comisariato, a través de varias herramientas técnicas que se presentan

a continuacién.
3.2.1 Ficha de proceso

Esta herramienta define a un proceso a través de varias caracteristicas técnicas,
porque hace reconocible su conjunto de actividades secuenciales ejecutadas por un

productor sobre insumos a los que agrega valor, para suministrar un servicio a un
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cliente (Agudelo y Escobar). En este caso, el proceso contiene actividades

administrativas y operativas relacionadas con el comercio retail®.

La Tabla 3.1 define al proceso en cuestidn asi: las actividades pedido, recepcion,
almacenamiento y comercializacién de productos de comisariato estan dirigidas al
cumplimiento de politicas y procedimientos a través de miembros de administracion,
almacén y bodega, documentos internos y equipos de oficina, a fin de convertir los

insumos ingresados en productos puestos en venta con fechas de caducidad vigentes.

3.2.1.1 Rediseiio de proceso

La Tabla 3.2 presenta al proceso redisefiado. Se puede apreciar la adicion de
materiales reutilizables, proveedores de estos, una nota de planificacién y un manual
de politicas y procedimientos; y también, la reducciéon del costo original de 600 a 300
ddlares. El redisefio estuvo dirigido a optimizar la metodologia manejada y costos

erogados, y no se realizaron variaciones en las actividades.

3.2.2 Diagrama de flujo interfuncional

Esta herramienta permite la representacion grafica de las actividades contenidas en
un proceso a través del uso de simbolos definidos segun el tipo de actividad; estos
simbolos se definen asi: cuadrado para operacién, circulo para inspeccién, flecha para
transporte, rombo para decisién, triangulo invertido para almacenamiento,
paralelogramo para entrada de insumos, forma de un archivo para registro de

documentos y otros simbolos de diagramacion (Agudelo y Escobar)

La Figura 3.1 presenta al proceso diagramado segln la Tabla 3.1; se puede apreciar
gue el proceso esta conformado de 22 operaciones, 3 inspecciones, 2 actividades
combinadas, 8 decisiones, 5 transportes, 6 registros de documentos, 2 entradas de
insumos y 2 archivos de documentos distribuidos en las unidades administracion,
bodega y almacén. Este diagrama tiene con objetivo exhibir el flujo y secuencia de

estas actividades para que el personal comprenda el funcionamiento del proceso.

! Se refiere a la actividad de reventa de productos dentro de una cadena de suministro.
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Tabla 3.1: Ficha de proceso original

FICHA DE PROCESO

DENOMINACION Abastecimiento, Ic?gls’flca ;/ comercializacion de No: 1
productos de comisariato Hoja: 1/1
O ® O O O Fecha
Macroproceso Proceso Subproceso  Actividad Tarea | elaboracién:
30/04/18

Cumplir las politicas y procedimientos establecidos al pedir,

OBIJETIVO - - .
recibir, almacenar y comercializar productos de comisariato.

CAPACIDAD Pedir pr_oo_luctos de c,omlsarlato, almacen_ar los que se recibany
comercializarlos segln su fecha de caducidad.

RESPONSABLE / Miembros de administracidn3/ Miembros de administracion,

EJECUTOR almacén y bodega

INICIO Recepcion de mercaderia pedida a proveedor

FINALIZACION Gestion de,p!'oductos caducados/ Recepcion de cambio y/o
nota de crédito

INSUMOS Politicas y procedimientos establecidos y materiales de oficina

PROVEEDORES Fuentes de mfor.maaon de politicas y procedimientos,
proveedores de insumos

PRODUCTOS Productos de comisariato con fechas de caducidad vigentes
puestos en venta.

CLIENTES Internos: miembros de admlnlstra_aon;1
Externos: vendedores y mercaderistas

EQUIPO DE . , .. .,

PROCESO Miembros de almacén, bodega y administracién

RECURSOS qu_leos de oficina; no_tlas de: pedld_o,_ despacho, devolucién y
retiro de percha; camidén de carga liviana
Tiempo de ciclo: siete dias

CICLO Tipo de actividades: actividades de servicio retail
Frecuencia: diaria

COSTO 600,00 dodlares a la semana, en promedio
-Porcentaje de politicas y procedimientos cumplidos con
respecto a los establecidos.

INDICADORE

CADORES - Cantidad semanal de productos con fechas de caducidad

vencidas.

ELABORO: Director REVISO_:_Dlrectora de APROBO: Gerencia

de procesos contabilidad

Fuentes: autor (contenido); Coronel 2016 (formato)

2 Se refiere a productos alimenticios.
3 Engloba a gerencia, contabilidad y direccién de procesos.
4 Colaboradores de proveedores que se encargan del almacenamiento y exhibicién de productos.
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Tabla 3.2: Ficha de proceso con rediseiio

FICHA DE PROCESO

DENOMINACION Abastecimiento, Iogls_tlca_y comercializacién No: 1
de productos de comisariato Hoja: 1/1
O () O O (O | Fecha
Macroproceso Proceso Subproceso  Actividad Tarea | elaboracion:
mayo 2018
Cumplir las politicas y procedimientos establecidos al pedir,
OBIJETIVO - - .
recibir, almacenar y comercializar productos de comisariato.
CAPACIDAD Pedir productos de comisariato, almacenar los que se

reciban y comercializarlos segun su fecha de caducidad.
RESPONSABLE / Director de procesos/ Miembros de administracion, almacén
EJECUTOR y bodega

INICIO Recepcidon de mercaderia pedida a proveedor

Gestion de productos caducados/ Recepcion de cambio y/o
nota de crédito

Informacidn del: sistema sensorial* y manual de politicas y
INSUMOS procedimientos internos*; materiales de oficina; y
materiales reutilizables*

Fuentes de informacidén del: sistema sensorial*, politicas y
PROVEEDORES procedimientos®; proveedores de materiales de oficina; y
fuentes de materiales reutilizables*

Productos de comisariato con fechas de caducidad vigentes

FINALIZACION

PRODUCTOS
puestos en venta.

CLIENTES Internos: miembros de adm|n|stra.C|on
Externos: vendedores y mercaderistas

EQUIPO DE . - ., .

PROCESO Miembros de administracion, almacén y bodega

Equipos de oficina; notas de: planificacion®*, pedido,
RECURSOS despacho, devolucién y retiro de percha; camidén de carga
liviana; sistema sensorial

Tiempo de ciclo: siete dias

CICLO Tipo de actividades: actividades de servicio retail
Frecuencia: diaria
COSTO 300,00 dodlares al mes*, en promedio

- Porcentaje de politicas y procedimientos cumplidos con
respecto a los establecidos.

-Cantidad semanal de productos exhibidos con fechas de
caducidad vencidas.

REVISO: Directora
de contabilidad

INDICADORES

ELABORO: Director de procesos APROBO: Gerente

Fuentes: autor (contenido); Coronel 2016 (formato)

*Cambios derivados del redisefio del proceso
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3.2.2.1 Rediseiio de diagrama de flujo interfuncional

La Figura 3.2 presenta al diagrama de flujo redisefiado. Se puede apreciar el ingreso
de informacién de politicas y procedimientos en la actividad combinada “Recepcion
de mercaderia” y en la operacion “Almacenamiento de mercaderia en bodega”; y
también, el ingreso de todos los insumos, incluyendo materiales reutilizables e
informacién de un catalogo de productos y agenda de la caducidad, en |la operacién

“Almacenamiento de mercaderia en almacén”.

3.2.3 Ficha de procedimiento

Esta herramienta describe con detalle las actividades que se llevan a cabo dentro de
un proceso y permite identificar las especificaciones, registros e indicadores
presentes en una determinada actividad. La Tabla 3.3 presenta el procedimiento
realizado usando la informacion de la Figura 3.2. Se puede apreciar que las
actividades estan expresadas con mas detalle, el indicador “Porcentaje de
cumplimiento de politicas y procedimientos” acepta un resultado mayor o igual al
40%y el indicador “Cantidad promedio de productos caducados” acepta un resultado

menor a 25 productos.

3.2.3.1 Rediseiio de procedimiento

La Tabla 3.4 presenta al procedimiento redisefiado. Se puede apreciar lo siguiente: la
politicas y procedimientos se asignan como especificaciones de las actividades
“Recepcion de mercaderia pedida a proveedor” y “Almacenamiento de mercaderia
en bodega”; los registros de la agenda de la caducidad se asignan como
especificaciones de las actividades “Andlisis y realizacion de pedido”,
“Almacenamiento de mercaderia en perchas, géndolas y frigorificos” y “Revisién de
fechas de caducidad de los productos”; el indicador “Porcentaje de cumplimiento de
politicas y procedimientos” acepta un resultado mayor o igual al 75%; y el indicador
“Cantidad promedio de productos caducados” acepta un resultado menor a 15

productos.
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3.2.4 Ficha de indicadores

Esta herramienta evalta la situacion, evolucién y tendencia de un proceso con
relacidn a los objetivos que pretende alcanzar. Los indicadores presentados en la
Tabla 3.2 se caracterizan en las tablas 3.5 y 3.6. El indicador de productividad se
caracteriza por evaluar el cumplimiento de las politicas y procedimientos
establecidos, socializar la importancia de cumplir estas Ultimas, realizar mediciones
diarias cuando se ejecutan las actividades; el indicador de calidad se caracteriza por
evaluar la efectividad de las actividades ejecutadas y recursos aplicados, socializar la
importancia de cuantificar los productos exhibidos con fechas de caducidad vencidas,
realizar mediciones diarias a una hora fija y en una sola vez. Ambos indicadores se
caracterizan por identificar y solucionar los errores y problemas, asegurar la
disposicidn de recursos e insumos necesarios, y capacitar al personal en la aplicacion

de las politicas y procedimientos.

3.3  Aplicacion de direccionamiento estratégico

Se toman los valores estratégicos, vision, mision y estrategia empresarial de la
planeacion estratégica de “La Tienda de mi Pueblo” y se asignan como la base
principal en el disefio del modelo de gestion. A continuacion, se presentan las

respectivas declaratorias:

VALORES ESTRATEGICOS

Declaratoria:

** Respeto: aseguramiento de buenas relaciones internas como externas.

++» Calidad: garantia de oferta de productos y servicios con las mejores
condiciones.

++ Servicio al cliente: atencion a las necesidades esenciales de clientes
actuales y de clientes prospectos.

+» Conciencia Ambiental: contribuciéon en la conservacién ambiental.

% Etica y leyes: cumplimiento de los marcos ético y legal vigentes.

49



MUY PEREZ

Tabla 3.5: Ficha de indicador de productividad

FICHA DE INDICADOR: PRODUCTIVIDAD

Abastecimiento, logistica y

PROCESO comercializacién de productos de No 1
comisariato Hoja:1/1
-Cantidad de politicas y procedimientos
cumplidos Fecha:

VARIABLES QUE MIDE . . .

Q -Cantidad de politicas y procedimientos | mayo de

establecidos 2018

DENOMINACION Y Porcentaje de politicas y procedimientos cumplidos

DESCRIPCION sobre establecidos.

PROPOSITO DEL Evaluar el cumplimiento de las politicas y

EMPLEO procedimientos establecidos.

La cantidad de politicas y procedimientos cumplidos
FORMULA DE CALCULO | dividida para la cantidad de politicas y procedimientos
establecidos, multiplicado por 100.

DIMENSIONES

Porcentaj
(UNIDADES) orcentaje

e ESPERADO: Porcentaje 2 90%
PATRON DE REFERENCIA | ¢ ACEPTABLE: 75% < Porcentaje < 90%
o INACEPTABLE: Porcentaje < 75%

FRECUENCIA DE

CALCULO Una vez cada semana

MODO DE OBTENCION Y
FUENTE DE LOS DATOS
PARA EL CALCULO

Consulta directa a miembros de bodega,
administracion y almacén.

e Realizar mediciones cuando se pidan, reciban,
almacenen y comercialicen los productos.

e Analizar y solucionar errores y problemas.

e Asegurar la disponibilidad de insumos y recursos

MEDIDAS PREVENTIVAS .
necesarios.

Y/O CORRECTIVAS e L . . .
e Socializar diariamente la importancia de cumplir las
politicas y procedimientos establecidos.
e Capacitar diariamente en la aplicaciéon de politicas y
procedimientos establecidos.
HELO R 5 Director de procesos
EJECUTOR DEL CALCULO
USUARIO Director de procesos
ELABORO: Director de REVISO':'Dlrectora de APROBO: Gerente
procesos contabilidad

Fuentes: autor (contenido); Coronel 2016 (formato)
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Tabla 3.6: Ficha de indicador de calidad

FICHA DE INDICADOR: CALIDAD

Abastecimiento, logistica y No 2
PROCESO comercializacion de productos de Hoja:1/1
comisariato
Cantidad de productos exhibidos con Fecha: mayo
VARIABLE QUE MIDE fechas de caducidad vencidas de 2018
DENOMINACION Y Cantidad semanal de productos exhibidos con fechas
DESCRIPCION de caducidad vencidas.
PROPOSITO DEL Evaluar la efectividad de las actividades ejecutadas y
EMPLEO recursos aplicados.
FGRMULA DE CALCULO Suma de las cantldac_zles d|ar|a§ de productos_exhlblldos
con fechas de caducidad vencidas, durante siete dias.
DIMENSIONES Productos/semana
(UNIDADES)
e R
REFERENCIA + U< cantida
e INACEPTABLE: cantidad > 15
FRECUENCIA DE Semanal
CALCULO
MODO DE OBTENCION | -Consulta en agenda de la caducidad
Y FUENTE DE LOS -Consulta en programa de caducidad realizado en
DATOS PARA EL Microsoft Excel
CALCULO -Consulta a miembros de almacén

e Realizar mediciones a una hora establecida y una
sola vez al dia.

e Analizar y solucionar errores y problemas.

e Asegurar la disponibilidad de insumos y recursos
necesarios.

MEDIDAS PREVENTIVAS s L. . . .
e Socializar diariamente la importancia de cuantificar

Y/O CORRECTIVAS
/ el nimero de productos exhibidos con fechas de
caducidad vencidas.
e Capacitar diariamente en la aplicacidon de politicas y

procedimientos establecidos.

SIS ) Director de procesos

EJECUTOR DEL CALCULO .

USUARIO Director de procesos

ELABORO: Director de REVISO.:.Dlrectora de APROBO: Gerente

procesos contabilidad

Fuentes: autor (contenido); Coronel 2016 (formato)
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ESTRATEGIA EMPRESARIAL
Declaratoria:
Nuestra estrategia empresarial se basa en asegurar el bienestar del cliente y
contribuir en la conservacién ambiental apoyandonos en el bienestar del talento
humano, realizacidon de marketing de servicios, logistica de productos, control de

actividades, vinculacion de clientes y proveedores, y alianzamiento estratégico.

Gualaceo, abril de 2016

VISION
Declaratoria:

Ser al final de la década, el supermercado lider en la comercializacién de
productos de comisariato y mercaderia en general, basado en responsabilidad
social y ambiental dentro del Cantdn Gualaceo vy dirigido a mejorar la calidad de

vida de las personas.

Gualaceo, abril de 2016

MISION
Declaratoria:
Somos una empresa de servicio retail dedicada a la comercializacién de productos

selectos con precios accesibles y con la calidad que el mercado exige.

Impulsados por los valores de nuestro fundador, el Sefior Efrain Muy, buscamos
dar alternativas que mejoren la calidad de vida de nuestros clientes, en especial
de los prospectos, a través de un servicio personalizado, servicio post venta,
campafias informativas y campafas de accion, dentro de un ambiente de calidez,

respeto humano y responsabilidad social y ambiental.

Gualaceo, abril de 2016
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En funcién a la informacidn presentada, “La Tienda de mi Pueblo” presenta al servicio
al cliente, marketing de servicios, ventas, planificacién técnica y gestion del talento
humano como los procesos clave o procesos que agregan valor a sus clientes; estos
se apoyan en los siguientes procesos: administracién de precios, cumplimiento ético

y legal, abastecimiento de productos y gestién ambiental.

3.3.1 Disefio de cadena de valor

Los procesos clave y procesos de apoyo definidos en el direccionamiento estratégico
de “La Tienda de mi Pueblo” permiten disefiar una cadena de valor- de tipo Porter-
capaz de crear, captar y entregar propuestas de valor que satisfagan las necesidades

de los clientes. La Figura 3.3 presenta esta herramienta elaborada.

Si la cadena de valor presentada se aplica en el contexto del proceso de
abastecimiento, logistica y comercializacion de productos de comisariato, las
actividades especificas que se deben ejecutar son: asesoramiento de forma
personalizada y aseguramiento de ventas, publicidad acertada de los servicios en
oferta, cuidado y apalancamiento de la imagen social y ética de la empresa,
capacitacion e integracion del talento humano, culturizacién del trabajo en equipo,
seguimiento técnico y disciplinado de las fechas de caducidad, y planificacidn técnica

y diaria de las actividades laborales.

Figura 3.3: Cadena de valor

PROCESOS DE APOYO

CUMPLIMIENTO ETICO Y LEGAL

ADMINISTRACION DE PRECIOS

ABASTECIMIENTO DE PRODUCTOS

SATISFACCION DE

ESTI MBIEN
GESTION A CLIENTES

GESTION

PLANIFICA- DEL

VENTAS CION
TECNICA

SERVICIO MARKETING
AL CLIENTE g DE SERVICIOS

TALENTO
HUMANO

PROCESOS CLAVE

Fuente: autor

53



MUY PEREZ

3.4 Diseifo de modelo de gestién

Segun la cadena de valor de “La Tienda de mi Pueblo”, es factible y conveniente
construir un modelo de gestidn basado en el modelo de negocios CANVAS; este
modelo tiene como objetivo la generacién de valor al presentar actividades clave a
ejecutar, recursos clave a usar, socios clave con quienes aliarse, relaciones y canales
de contacto con clientes, costos que hay que cubrir e ingresos que se generen. La

Figura 3.4 presenta el modelo desarrollado.

En el modelo se aprecia lo siguiente: los aspectos clave estan vinculados de forma
gue no existan elementos huérfanos inutiles en la generacion de valor; la exhibicion
y venta de productos con fechas de caducidad vigentes, la agilidad y seguridad en la
compra y la confianza en el servicio convierten al modelo en una herramienta o
metodologia de aplicacion; las vias de ingreso econdmico son capaces de cubrir todos
los rubros de costos y la variedad de relaciones con los clientes forma un enlace

fuerte que hace dificil su separacidn.

3.4.1 Diagramacion del modelo de gestion (MOGESCA)

Se procede a representar graficamente el modelo de gestién de la caducidad para
potenciar su comprension y facilitar su aplicacion; este diagrama se denomina
“MOGESCA” para su conocimiento publico. En la Figura 3.5 se pueden apreciar
bloques y flechas que constituyen al MOGESCA, una carita feliz que representa la
actitud esperada del cliente siempre que compre productos con fechas de caducidad
vigentes y un plus del MOGESCA: el cliente, al ser “feliz”, recompra y recomienda un

servicio agil, seguro y confiable.

3.5 Conclusiones

Segun la documentacién y redisefio del proceso de abastecimiento, logistica y
comercializacién de productos de comisariato, y segun el disefio del modelo de

gestion de la caducidad, se presentan los siguientes resultados y valoraciones:
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El redisefio desarrollado optimizéd la metodologia aplicada en el proceso de
abastecimiento, logistica y comercializacién de productos de comisariato, al integrar
un sistema sensorial (catdlogo de productos y agenda de la caducidad), un manual de
politicas y procedimientos, una nota de planificacion y dos materiales reutilizables.
Este redisefio se enfocé totalmente en el cdbmo hacer y nada en el qué hacer, porque
la metodologia original del proceso, al ser poco técnica y muy empirica, necesitaba la

integracion de un componente técnico que la equilibre.

El grado de participacion e importancia de los indicadores de productividad y calidad
del proceso subieron considerablemente: estos exigen que el proceso sea mas
estricto y alcance por lo menos un resultado aceptable en el porcentaje de
cumplimiento de politicas y procedimientos (275%) y en la cantidad promedio de
productos exhibidos con fechas de caducidad vencidas (< 15); aseguran la reduccion
de la mitad de los costos del proceso (600 a 300 ddlares); tienen una gran capacidad

de dar soluciones a los errores y problemas que se susciten.

El modelo de gestion de la caducidad disefiado es una herramienta o metodologia
con alto nivel técnico que comprende el marco de estrategias de solucién planteadas
en el capitulo dos y una cadena de valor disefiada segun el contexto mercadoldgico
de “La Tienda de mi Pueblo”. Este modelo destaca la importancia que tiene el
personal en la satisfaccion, recompra y recomendacion de clientes después de recibir
las siguientes propuestas de valor: exhibicion y venta de productos con fechas de

caducidad vigentes, agilidad y seguridad en la compra y confianza en el servicio.

3.6 Recomendaciones

Se recomienda observar y analizar con detenimiento la metodologia empirica actual
para comprender su funcionamiento y asi, tener la capacidad de manejarla con
facilidad en el plan piloto. Mientras mas tiempo se dedique a hacerlo, tanto
contratiempos como errores dejaran de ser una preocupacion porque dificilmente

apareceran.

Se recomienda usar los indicadores de gestién de productividad y calidad para

evaluar la efectividad del MOGESCA durante la aplicaciéon del plan piloto. Son
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necesarias estas herramientas para agregar y evidenciar, en el proceso en cuestion,

la mayor parte del componente técnico propuesto previamente.

Se recomienda socializar varias veces el modelo de gestion de la caducidad, probar
las herramientas claves propuestas y fomentar el trabajo en equipo antes de aplicar
el plan piloto; de esa forma, el personal estara preparado con anticipacion y dara

mayor importancia, seguridad y continuidad a la aplicacién de dichas herramientas.

Una vez disefiado el modelo de gestion, se recomienda extrapolar los resultados para
los comisariatos del canton Gualaceo y asi avanzar hacia el siguiente capitulo del

presente trabajo de titulacion: “PLAN PILOTO DEL MODELO DE GESTION”.
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CAPITULO 4

PLAN PILOTO DEL MODELO DE GESTION

Las secciones que se presentan a continuacién son: introduccion, elaboracion de
herramientas de solucion, desarrollo de plan piloto, conclusiones vy

recomendaciones.
4.1 Introduccion

Seguin el modelo de gestién disefiado previamente, primero, se preparan las
siguientes herramientas de solucién: una biblioteca técnica de documentos internos,
una agenda de registro de fechas de caducidad, un catdlogo de productos lacteos,
embutidos y panes seleccionados, un manual de politicas y procedimientos, y
sistemas visuales basados en la filosofia Fabrica Visual. Segundo, se elabora un plan
piloto para aplicar el MOGESCA en el proceso de abastecimiento, logistica y
comercializacién de productos de comisariato. Tercero, se aplica el plan piloto a
través de personal seleccionado, herramientas de solucion mencionadas, fichas
técnicas, materiales reutilizables y materiales de oficina. Y cuarto, se presentan los
resultados del plan piloto y se evalla la efectividad del MOGESCA en base a las

evidencias presentadas.
4.2 Elaboracion de herramientas de solucidn

La mayoria de las estrategias de solucidon planteadas en el capitulo dos, para aplicarlas
en el plan piloto, se materializan en las siguientes herramientas: categorizacion de
areas, estanterias y frigorificos, catalogo de productos, agenda de la caducidad,
biblioteca técnica, manual de politicas y procedimientos, y sistemas visuales. Estas se

presentan a continuacion:
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4.2.1 Insumos y recursos disponibles

A fin de evitar compras innecesarias, se solicitd al gerente de “La Tienda de mi

Pueblo” el permiso para usar los siguientes insumos y recursos disponibles:

- Guillotina manual y perforadora
- Cartones e hilos reutilizables
- Agenda en blanco, carpetas, adhesivos de colores y otros utiles de oficina

- Mascarillas, guantes de latex y delantales

Pafios absorbentes, escobas, recogedores y otros recursos de limpieza

Los insumos y recursos presentados son necesarios para la ejecucion de actividades

y su preparacion es fundamental para prevenir contratiempos.

4.2.2 Categorizacidn de dareas, estanterias y frigorificos

En este punto se procede a categorizar las areas, estanterias y frigorificos para fijar
su localizacidon dentro del almacén y bodega; esto se hace mediante la asignacion de

los siguientes codigos:

e A= AREA

o F=FRIGORIFICO
o G=GONDOLA
o P=PERCHA

e B=BODEGA
o C=CADUCADOS

Como se puede apreciar, cada area tiene al menos un frigorifico, gondola y/o percha,

y cada bodega, un sitio de caducados. Por ejemplos:

- A1F1=area uno, frigorifico uno
- A1P1=area uno, percha uno
- A2G3=area dos, gondola tres

- B1Cl1=bodega uno, caducados uno
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4.2.3 Catalogo de productos

Esta herramienta servira al personal para conocer, identificar y encontrar productos
con mucha facilidad y poca confusién. Para elaborarla, primero, se procede a
seleccionar varios productos de las categorias lacteos, embutidos y panaderia
siguiendo cuatro variables: caducidad (plazo maximo en el cual vender un producto),
rotacidon (capacidad que tiene un producto para venderse), inventario (cantidad en
stock del producto) y cambio (capacidad que tiene un producto para ser refrescado
por otro cuando esta por cumplir su fecha de caducidad o ésta ya vencié). Como
resultado, cuarenta y cinco productos de varias marcas como ALPINA, LA CHONTA,

NUTRI, EL PINO, LA ITALIANA, SUPAN y MODERNA fueron seleccionados.

Segundo, se realizan cambios desde la base de datos del software empresarial con la
debida autorizacion del gerente; los cambios son en la descripcién, categoria y
proveedor de los productos. En el caso de la descripcion del producto, se sigue la

siguiente regla:

DESCRIPCION PRIMARIA, MARCA, DESCRIPCION SECUNDARIA, CANTIDAD/VOLUMEN,

TIPO DE ENVASE (SI APLICA), DESCRIPCION TERCIARIA (SI APLICA).

Por ejemplo: “YOGUR KIOSKO DURAZNO 900ML FUNDA SEMIDESCREMADO”

Una vez depurada la informacién en el sistema, se codifican los productos

seleccionados para agilizar su identificacion. Se asignan los siguientes codigos:

e L=LACTEOS
o L= LECHES
o M= MANTEQUILLAS
o Q=QUESOS
o Y=YOGURES
e E=EMBUTIDOS
o C=CHORIZOS
o J=JAMONES
o M= MORTADELAS
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o S=SALCHICHAS
o T=TOCINOS
o V=VARIOS

e P=PANADERIA
o C=CAKE
o P=PANES

Los codigos presentados se combinan segun el tipo de producto que corresponda y
se denominan “codigos agenda” (en la herramienta “agenda de la caducidad” se

explicaran sus usos). Por ejemplos:

- LLOO01= lacteos, leches, uno.

- LY012= lacteos, yogures, doce.

- LMO0O01= lacteos, mantequillas, uno.

- EMO002= embutidos, mortadelas, dos.
- EV001= embutidos, varios, uno.

- PC002= panaderia, cake, dos

- PP003= panaderia, panes, tres.

Por ultimo, se realiza una tabla en papel. Primero, se estructuran las columnas
“coddigo agenda”, “cddigo de barras”, “descripcidn”, “categoria”, “ubicacion” y
“caducidad (dias)”; segundo, se buscan y reunen los 45 productos seleccionados; y
tercero, se asignan los datos en orden y producto por producto. La Tabla 4.1 presenta

el catalogo de productos elaborado.

4.2.4 Agenda de la caducidad

Esta herramienta es fundamental para realizar el seguimiento de las fechas de
caducidad; se trata de una agenda en la que registrar cuatro datos: codigo agenda,
fecha de caducidad, cantidad y cantidad no retirada a tiempo. El “cédigo agenda”,
presente en el catalogo de productos, ahorra el registro de la descripcidon de un

producto. La Fotografia 4.1 presenta la agenda de la caducidad.
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Tabla 4.1: Catalogo de productos

MUY PEREZ

Supermercado "La Tienda de mi Pueblo"
CATALOGO DE PRODUCTOS

< z 9
~ - A\ c —|
CODIGO  CODIGO DE ) o 2 293
° o O <
N CENDA BARRAS DESCRIPCION 2 3 383
< ) <
(&) oD ()
1 LQ001 7861042548201 Queso SX cheddar 150gr Lacteos AlF1 60
2 LQO02 7861092157651 uesojavierinoKIOSKO300gr -\ .0 A1F1 60
(20 lonjas)
3 LQO03 7861000113885 Queso fresco LACHONTA500gr  Lacteos ~ A1F1 30
4 LQO04 7861092157323 Queso mozzarella KIOSKO 700gr Lacteos AlF1 40
Queso mozzarella KIOSKO ,
5 LQOO05 5193 3000gr bloque Lacteos Al1F1 45
6 LQ006 7861092158184 Queso fresco KIOSKO 450gr Lacteos AlF1 30
7 LL001 7861029402748 -echeVITAdeslactosadallito . . oo a1py 3
funda polietileno
8 LL002 7861001235722 -echeSVELTYdescremadallitro .. o A160 150
tetrabrik
9 LL003 7861055903349  L-eche NUTRIentera 300ml Lacteos  A1G1 180
tetrafino
10 LL004 7861055903691 Leche NUTRI fresa 1litro Licteos  A1G2 180
tetrabrik
11 LM001 7861031523011 'antequilla MIRAFLOREScon . oo A1p2 45
sal 100gr
12 LM002 7861014300653 Mantequilla Sﬁ)’;;\f'GUEL sinsal = icteos  ALF2 | 25
13 LY0O1 7861003800010  °8Y" ”at“rtaa'r'i; PO dfiae Lacteos  AlF4 30
Yogur deslactosado Finesse ,
14 LY002 7702001119561 ALPINA aloe vers 180gr Lacteos  ALF4 45
15 LY003 7861092141629 Yo8urRegenerisALPINAfrutilla . o ajpq g5
180gr bebible
16 LYO04 7861092148895 'o8urRegenerisALPINAmora -\ .. © Atps 45
1000gr trozos
17 LYOO5 7861092148949 Yo8urRegenerisALPINAfrutilla . o aAjpq g5
1000gr trozos
18 LY006 7861092152441 'o8urRegenerisALPINAfrutilla .. 0o A1pa 45

1750gr bebible
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< r
CODIGO  CODIGO DE . o) S S99
° o O <
N CENDA BARRAS DESCRIPCION 2 3 3%
< ) <
o D (8
19 LY007 7702001109845  'o8ur KIOSKO frutilla 120gr licteos  ALF4 45
premio COIeCClon
20 LY008 7702001112203  '08UrKIOSKOdurazno 150gr .o o A1F4 45
trozos vaso
21 LY009 7702001111756  YoBur KIOSKOfrutilla 180gr Licteos  AlF4 45
premio coleccién
22 LY010 7702001106547  '08UrKIOSKOdurazno900gr ... c Atps 45
funda bebible
23 LYoll 7702001111077  YOBY" KIOSL(;)b(i:EJILﬂ 508" scteos  ALF4 45
24 LY012 7702001111053  YOBY K'O‘Zigi;zﬂ 2R Lacteos  AlF4 45
25 LY013 7702001111060  'OBY Klosgimﬂ 1700gr Lacteos  ALF4 45
26 Y014 7702001108305 'o8UrKIOSKOdurazno3500er ..o a1ps 45
bebible galonero
27  LY015 7861055902328  Yogur mix NUTRI Mora 200gr Lacteos A1F5 45
28 EJOO1 7861018642117 Jamon de pavo JURIS 200gr Embutidos A1F3 45
29 ET002 7861018630237  Tocino ahumado JURIS 200gr Embutidos A1F3 60
30 EMO01 7861153001667 iortadelaespecial LAITALIANA o\ oo Atpa 45
100gr rodajas
31 EMO002 7861153901179 'iortadelaespecial LAITALIANA o o) e AlF4 30
450gr taco
Chorizo Colombiano LA .
32 EC001 7861153902497 TALIANA 450gr Embutidos A1F4 25
33 EV001 7861021705083 Picaditas LA EUROPEA 454gr Embutidos A1F4 30
34 ES001 7861021700873 “2ichichade 5 gg;LA EUROPEA | ¢ butidos | AlF4 | 45
35 PPO01 7861009942837 Pan blanco SUPAN 525gr Panaderia A2G1 21
36 PP002 7861009941892 N b'mb“rg‘(‘:l:)B'MBo 2308 ponaderia  A2G1 20
37 PP003 7861009940253  Panblanco REY gigante 800gr  Panaderia A2G1 20
38 PP004 7861009941342 20 ALLL B ] YEge o Panaderia A2G1 21
almendras 500gr
39 PP005 7861009940857 Pan para hotdog REY 600gr (8u) Panaderia A2G1 20
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d (]
cODIGO  CODIGO DE % s 3g
° 3 G © 0O«
N CENDA S ARRAS DESCRIPCION 5 S 33
S @ g
- (8]
40 PPO06 7861063505788 2n intesral Z'&';ERNAfam'“ar Panaderia A2G2 15
41 PPO07 7861063501360  2nMODERNAmanzanay o oa A262 15

macadamia 550gr

Pan MODERNA moras y nueces

42 PP008 7861063501421 Panaderia A2G2 15

550gr
43 PCOO1 7861009980150 oK SUBMAZR;:?S chocolate | o deria | A262 | 30
a4 PCO02 7861006720216 ~ C2KeMIS G/;ggsrwos vainilla b naderia  A262 30
45 PCO03 7861006716110  epanadas g\'o/';fAKE vainilla | o haderfa | A2G3 | 45
Realizo: Director de procesos Reviso: Directora de contabilidad Aprobd: Gerente

*A=AREA; F= FRIGORIFICO; P=PERCHA; G=GONDOLA

Fuente: autor

Fotografia 4.1: Agenda de la caducidad

R Canmoa NO C
CiA DE TIRADA 4
Coomioan Canmonn ReTEAg0 <

AGENDA DE LA
CApucipap

Fuente: autor
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4.2.5 Biblioteca técnica

Esta herramienta redne en una carpeta la principal documentacion interna
relacionada con el proceso de abastecimiento, logistica y comercializacidon de
productos de comisariato. Fue colocada en oficina de administracion para exhibir los
documentos que el personal debera usar en el plan piloto. Estos documentos se

enlistan a continuacion:

e Notas de: pedido, devolucion de productos, retiro de percha y despacho
e Ficha de planificacién

e Fichas de: proceso, procedimiento e indicadores (productividad y calidad)
e Diagrama de flujo interfuncional

e Modelo de gestion de la caducidad

e Diagrama del modelo de gestion de la caducidad (MOGESCA)

e (Catdlogo de productos

e Manual de politicas y procedimientos (ver seccion 4.2.6)

Los dos primeros documentos de la lista se presentan en Anexos 6. A continuacion,

se presenta la biblioteca técnica:

Fotografia 4.2: Biblioteca técnica

BIBLIOTECA

TECNICA

Fuente: autor
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4.2.6 Manual de politicas y procedimientos

Las politicas y procedimientos a los que debera regirse el proceso de abastecimiento,

logistica y comercializacion de productos de comisariato, se enlistan a continuacion:

POLITICAS
e Politicas generales

1) Respeto mutuo
2) Disciplina laboral
3) Planificacién diaria
4) Trabajo en equipo
5) Alcance de competencias
6) Centralizacion de la informacion
7) Registro en documentos internos

8) Reutilizacion de materiales

e Politicas operativas
9) Alcance de porcentaje de caducidad
10) Realizacidn de pedido de mercaderia
11) Recepcion de pedido de mercaderia
12) Almacenamiento en sitios de exhibicion
13) Almacenamiento en sitios de bodega
14) Almacenamiento en sitios de caducados

15) Seguimiento de fechas de caducidad

e Politicas administrativas
16) Seguimiento de actividades
17) Provision de insumos y recursos
18) Localizacién y senalizacion de areas

19) Socializacién y capacitacion continua
e Politicas de ventas

20) Servicio personalizado al cliente
21) Venta de productos
22) Observacidn consciente

23) Exhibicién de productos y estanterias
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e Politicas de mantenimiento y seguridad

24) Orden y limpieza de areas y bodegas
25) Orden y limpieza de frigorificos
26) Orden y limpieza de estanterias

27) Orden y limpieza de equipos tecnoldgicos
PROCEDIMIENTOS

1) Uso de sistema sensorial

2) Planificacion diaria

3) Realizacién de pedido de mercaderia

4) Recepcién de pedido de mercaderia

5) Almacenamiento en sitios de exhibicion
6) Almacenamiento en sitios de bodega

7) Almacenamiento en sitios de caducados

En Anexos 7 se presenta el detalle de las politicas y procedimientos enlistados.
4.2.7 Fabrica visual

Esta herramienta de produccién pertenece a la metodologia Lean Management y
permite que el comportamiento de un proceso sea conocido, comprendido y
controlado por el personal de la empresa a través de sistemas visuales manuales y
sencillos; ademas, tiene la capacidad de poner en evidencia problemas y facilitar sus
soluciones (Arrieta, 27). En este caso, se usa el concepto de fabrica visual para que el
personal de “La Tienda de mi Pueblo” pueda determinar lo que esta sucediendo en
el proceso de abastecimiento, logistica y comercializacion de productos de

comisariato, a través de los siguientes sistemas visuales:

X/

+» Diagrama de flujo impreso

El diagrama de flujo interfuncional, desarrollado en el capitulo tres, se imprimio en
lona y colocd en oficina de administracion para que el personal pueda acceder,
observar y entender la estructura y funcionamiento del proceso, asi como apreciar el

redisefio realizado. Este diagrama se exhibio de la siguiente manera:
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Fotografia 4.3: Diagrama de flujo exhibido

< DF COMISA

Sistema
sensarial
Paliticas y
procedim,

Fuente: autor

<> Diagrama del modelo de gestion impreso

El diagrama del modelo de gestién de la caducidad (MOGESCA), desarrollado en el
capitulo tres, se imprimid en vinil y colocé en oficina de administracion para que el
personal pueda acceder, observar y entender la estructura y funcionamiento de esta
herramienta, asi como apreciar su utilidad. La Fotografia 4.4 presenta el diagrama

exhibido.

<> Pizarron magnético

Se adquirié un pizarréon de medidas estandar (2,44 x 1,22 metros) y fue colocado en
oficina de administracidn. Su uso principal sera para anotar tanto las ideas que surjan
en reuniones y capacitaciones, como recordatorios y avisos. La Fotografia 4.5

presenta al pizarron exhibido.
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Fotografia 4.4: MOGESCA exhibido

“—__'Lr:.s_';r_t;ge_?_;;roductos
con fecha de
caducidad vigente

Tecnologia

iticas
IO 0 ionicade  Sisten®d Poa:‘:ﬂe:tos
e ficacion  sensorial procedi
-y l RECOMPRA
l l RECOMIEND

f f !

“Es FELIZ”

Servicio Trabajoen  Publicidad '
COSTOS  personalizado equipo Agilidad l
Publicario +~/ S e
Secrlgice Capacitacién y socializacion Confianza
Talenta humano Seguridad

Relaciones con clientes

Fuente: autor

Fotografia 4.5: Pizarron magnético exhibido

Fuente: autor
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24 Mural mental

Se adquirid una estera de paja toquilla de medidas 1,00 x 0,60 metros y fue colocada
en un lugar visible del almacén donde el personal pueda acceder. Esta estera se

III

denomina “mural mental” y en ella se colocan notas de papel o cartén que funcionen
como ideas, recordatorios, avisos, sugerencias y recomendaciones. Este mural se

exhibié de la siguiente manera:

Fotografia 4.6: Mural mental exhibido

Fuente: autor

X3

*

Senalizacion

En este punto se sefializa la empresa a través de dos imagenes de motivacion, dos
letreros de aviso y varios letreros de localizacién. En los letreros se utilizd cartén

reutilizable como base en la que pegar los adhesivos.

e Imagenes de motivacion

Se imprimieron y colocaron en oficina de administracién, una imagen de los tres
mosqueteros de Alexandre Dumas, sobre el trabajo en equipo; y una imagen de una
carita feliz, sobre la actitud laboral a tomar en todo momento. Estas imagenes se

presentan a continuacion:
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Figura 4.1: Trabajo en equipo Figura 4.2: Actitud laboral

Fuente (Fig. 4.1): https://i.pinimg.com/564x/ba/b5/f1/bab5f1cf602015df6a53bf181d74f162.jpg
Fuente (Fig. 4.2): http://www.elimpulso.com/gala/revistagala-la-confianza-super-poder-nino

Como se puede apreciar, estas imagenes representan una motivacién visual para el
personal, en vista que promueven el compromiso, colaboracién constante, alegria 'y

positivismo laborales.

e Letreros de aviso

Se imprimid dos veces y en papel adhesivo la frase: “Estimados clientes, REVISEN las
fechas de caducidad de los productos que desean comprar”. Su finalidad es asegurar
que el cliente revise las fechas de caducidad cada vez que compre y asi, genere un

habito positivo. Estos letreros fueron exhibidos en almacén asi:

Fotografia 4.7: Letreros de aviso

Estimados clientes,
REVISEN las fechas
de caducidad de

“Estimados clientes, los productos que

REVISEN las fechas
d—e ol — desean comprar.

los productos que

desean comprar.

Fuente: autor
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e Letreros de localizacion

Segun el catdlogo de productos, se imprimieron varios letreros para facilitar la
localizacion de los productos en las areas y bodegas del almacén. Estos letreros

fueron exhibidos en almacén asi:

Fotografia 4.8a: Letreros de localizacion

Estimados clientes,
REVISEN las fechas
| de caducidad de
| los productos que

desean comprar.

b

JQUESOS mf

a0

Y e

Fuente: autor
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Fotografia 4.8b: Letreros de localizacién

e LT
: YosuRes | |
1

Fuente: autor
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Fotografia 4.8c: Letreros de localizacion

LECHES - 1
1

Fuente: autor
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4.3 Desarrollo de plan piloto

Una vez desarrolladas las herramientas de solucién, se procedio a desarrollar el plan
piloto del MOGESCA en el proceso de abastecimiento, logistica y comercializaciéon de

productos de comisariato.

4.3.1 Elaboracion de plan piloto

Segun el contexto laboral de “La Tienda de mi Pueblo”, se elabord un plan constituido
de siete actividades a ejecutar conforme a un cronograma establecido de 16 dias, a
través de las herramientas de solucidn propuestas. En la Tabla 4.2 se presenta el plan

piloto elaborado, revisado y aprobado.

Como se puede apreciar, fueron necesarios 350 délares para cubrir los costos del plan
piloto. Sin duda, el mayor rubro econémico es el personal al comprender un equipo
de tres miembros-los mas preparados- y al director de procesos; éste ultimo, fue el
responsable de la ejecucién del plan piloto. Antes de aplicar este plan, es necesario:
tener claro cdmo se ejecutaran las actividades, tener preparado todos los recursos y
enfocarse en el cumplimiento del objetivo general a través del alcance de cada

objetivo especifico.

4.3.2 Aplicacion de plan piloto

Se procedio a aplicar el MOGESCA en el proceso en cuestion. Una vez transcurridos

los 16 dias, en cada actividad, se produjeron los siguientes resultados:

4.3.2.1 Socializacion y capacitacion del talento humano

A través de una reunién, se socializd y capacité al personal en los siguientes puntos:
funciones de las fechas de caducidad, redisefio del proceso en cuestién, uso de
herramientas de solucién, contenido del plan piloto y aplicacion del MOGESCA. Se
puso mucho énfasis en presentar a este modelo como una herramienta metodoldgica
de apoyo al proceso en cuestion y, ademas, se explicé con gran detalle y
detenimiento el funcionamiento del sistema sensorial. La Fotografia 4.9 presenta al

capacitador y al personal reunido.
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El diagrama de flujo impreso, el MOGESCA impreso, los letreros de motivacién y el
pizarron magnético mejoraron la concentracién del personal para comprender los
temas tratados. En Anexos 8 se presenta el registro de asistencia que evidencia la
participacién de todos los miembros y describe los temas tratados en la reunién. De
todos los participantes, por su nivel de preparacidn y para aplicar convenientemente
el plan piloto, se seleccionaron a tres: una cajera, un auxiliar de contabilidad y un

auxiliar de servicios.

4.3.2.2 Revision del manual de politicas y procedimientos

Se reunid personalmente con los miembros seleccionados para revisar el manual de
politicas y procedimientos y asi, familiarizarlos cada vez mas con su contenido. En
honor al tiempo y segun la factibilidad de medicién, se seleccioné un grupo de
politicas del total para asegurar su comprensién; evidentemente, la practica fue la
encargada de cubrir el resto de las dudas. En Anexos 9 se presenta la ficha de
evaluacidon de comprension del manual de politicas y procedimientos; se puede
evidenciar la capacidad de los miembros de comprender las reglas establecidas al

superar un nivel aceptable y estar cerca de un excelente.

4.3.2.3 Planificacion diaria

Se fijé un tiempo diario de 15 minutos para planificar las actividades del equipo de
trabajo. Segun su cargo, se describieron las actividades que regularmente ejecutan,
priorizando aquellas contenidas en el plan piloto. En Anexos 10 se presentan fichas
de planificacion que expresan por escrito: las actividades ejecutadas durante 10 dias
laborales por un cajero, un auxiliar de servicios y un auxiliar de contabilidad, los
recursos que utilizaron, las observaciones que tomaron en cuenta y los avances que

lograron en cada actividad.

4.3.2.4 Aplicacion de sistema sensorial

El equipo de trabajo utilizo alrededor de 1 hora diaria para aplicar el procedimiento
de uso del sistema sensorial. Su aplicacién consistié en: primero, se elaboraron las

tarjetas de caducidad usando la guillotina manual, cartén e hilos reutilizables;
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segundo, se revisé el catdlogo para ubicar los productos seleccionados; tercero, se
registraron los codigos, fechas de caducidad y cantidades en la agenda de la
caducidad; cuarto, se analizaron las fechas de caducidad de los productos y se
determinaron los adhesivos de colores; quinto, se colocaron los adhesivos de colores
en todos los productos a excepcién de las botellas de yogur y tacos de mortadela, en
los que se colocaron las tarjetas de caducidad; y sexto, conforme el transcurso de los

dias, se repitid el sistema sensorial en la mercaderia nueva y en la antigua pendiente.

Como resultado, el equipo de trabajo mantuvo actualizadas la agenda y tarjetas de la
caducidad a través del registro, control visual y seguimiento de las fechas de
caducidad. Los colores superaron por mucho el trabajo mecdnico y demorado de
agarrar un producto, buscar su fecha de caducidad y colocarlo en su sitio de
exhibicion; ademads, la revisidn excesiva, empirica y circunstancial se convirtié en una
revision simplificada, disciplinada y técnica. A continuacidn, se presentan las

fotografias derivadas de la aplicacidn del sistema sensorial:

Fotografia 4.10a: Productos de panaderia pilotados

Fuente: autor
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Fotografia 4.10b: Lacteos y embutidos pilotados

Embutidos

JURIS
3 \“..t 6 DESDE 191y

Fuente: autor
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Fotografia 4.11: Registros en la agenda de la caducidad
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Fuente: autor
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4.3.2.5 Servicio personalizado a clientes

El equipo de trabajo, cada vez que un cliente acudia al almacén a comprar productos
de panaderia, lacteos y/o embutidos, identificaba su personalidad, le atendia con la
actitud adecuada, le ayudaba a buscar productos, a seleccionarlos y a calcular su
cantidad de compra. Hay que recordar que los productos a los que se hace referencia

son los presentes en el catalogo de productos.

Durante el tiempo planificado se seleccionaron 100 muestras de clientes lo
suficientemente representativas para evaluar su nivel de satisfaccién por el servicio
personalizado brindado, su nivel de recompra en el supermercado y su nivel de
recomendaciéon de compra a alguien. En Anexos 11 se presenta una ficha de
evaluacion de servicio a clientes que evidencia los siguientes resultados: un nivel
aceptable de satisfaccion de clientes, un nivel excelente de recompra y un nivel

aceptable de recomendacién de compra.

4.3.2.6 Medicion del indicador de productividad

Durante media hora en 14 dias, el director de procesos calculd el indicador de
productividad propuesto previamente en la Tabla 3.5. El cdlculo consistid en realizar
un total de diez mediciones (una por dia) a través de una ficha de seguimiento del
cumplimiento de politicas y procedimientos seleccionados. Estas mediciones se
realizaron en las siguientes actividades: planificacién diaria, servicio personalizado a
clientes, realizacién de pedido de mercaderia, recepcion de pedido de mercaderia,
almacenamiento de productos en almacén, bodegas y sitios de caducados, y revision

de fechas de caducidad.

La ficha de seguimiento se aplicé durante dos ocasiones: dos semanas antes del plan
piloto y dos semanas en su implementacion. Al término de la primera ocasion, se
evidencio el cumplimiento en 4 de cada 10 veces en las que se aplica una politica o
procedimiento; en cambio, al término de la segunda ocasion, se evidencid el
cumplimiento de 7 de cada 10 veces. Las Tablas 4.3 y 4.4 presentan las fichas de

seguimiento antes y luego del plan piloto, respectivamente.
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Tabla 4.3: Ficha de seguimiento antes del plan piloto

FICHA DE SEGUIMIENTO DEL CUMPLIMIENTO DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

Periodo: 28 de Mayo al 10 de Junio de 2018 FichaN° 1 Hoja 1/1 CALIFICACION
o . L 1=CUMPLE 0=INCUMPLE
Proceso: Abastecimiento, logistica y comercializacion de productos
d . Muestras TOTAL
e comisariato
112|3]|4|5|6|7|8(9|10| /10
; 1 O Planificacion diaria O(0|o(0|O|0O|1|0(1| O 2
POLITICAS 2 O Trabaj i O(1({0|1|0|1|0(1(0| 0 4
GENERALES rabajo en equipo
3 O Registro en documentos internos 1|{1(1(0|0|O(1|0|1| 0O 5
4 0 Alcance de porcentaje de caducidad 0(0|1(0|0|1|0|1|0| 1 4
5 O Realizacion de pedido de mercaderia 0(0|1(1|0|0|0|1(1| O 4
; 6 O Recepcion de pedido de mercaderia O[0|1(0|0|0O|1|0(1| 1 4
POLITICAS 7 0 Al ient itios d hibicio 1{0|1|0|0|1|0(1|0| 1 5
OPERATIVAS macenamiento en sitios de exhibicion
8 O Almacenamiento en sitios de bodega 0|0(1|0|1|1|0|1|0| 1 5
9 O Almacenamiento en sitios de caducados |1|0|0[{0|1(0|0|1|0| O 3
10 O Seguimiento de fechas de caducidad 0|1{0|1|0|1(0|1|1| 0O 5
POLITICAS 11 O Seguimiento de actividades 0O(0|o(0|1|1|1|0|0| O 3
ADMINISTRATIVAS| 1) O Provisién de insumos y recursos 0O(0|0(1|0|0|O|O(1| O 2
POLITICAS DE 13 O Servicio personalizado al cliente 1|0(1(1|0|O(1|1|1| 0O 6
VENTAS 14 O Exhibicion de productos y estanterias 1|1|0({0|1(1|0(0|0| 1 5
15 O Ordeny limpieza de areas y bodegas 1|{1(1(1|0|0(1|1|0| 1 7
POLITICAS DE 16 O Orden y limpieza de frigorificos 1|0|0({0|1(1|0(1|1]|1 6
MANTENIMIENTO
Y SEGURIDAD 17 O Orden y limpieza de estanterias 1{1(1(0|0|1({1|1|0| 0O 6
18 O Orden y limpieza de equipos tecnolégicos [1|0(1(|1(1|0|1|0|0| O 5
TOTAL/180 31
GRADO DE CUMPLIMIENTO DE POLITICAS &34
1 O Realizacion de pedido de mercaderia 1|0|1({0|0(0|0(1|0| 1 4
2 O Recepcion de pedido de mercaderia 1|0[{1|0|0|O|O|O|1| O 3
PROCEDIMIENTOS | 3 O Almacenamiento en sitios de exhibicion |1(0|1(0|0|0|0|0(0| O 2
4 0 Almacenamiento en sitios de bodega 1|0|1{1|0(0|1(1|0| O 5
5 O Almacenamiento en sitios de caducados |1|1|1({0|0(1|1|0|0| 1 6
TOTAL/50 P ]
GRADO DE CUMPLIMIENTO DE PROCEDIMIENTOS 1024

Realizo: Director de operaciones Reviso: Directora de contabilidad Aprobd: Gerente

Fuente: autor
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Tabla 4.4: Ficha de seguimiento luego del plan piloto

FICHA DE SEGUIMIENTO DEL CUMPLIMIENTO DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

Periodo: 11al 24de Juniode 2018  FichaN°1  Hoja 1/1 CALIFICACION
o . L 1= CUMPLE 0= INCUMPLE
Proceso: Abastecimiento, logistica y comercializacion de productos
de comisariato L Uit
1/2|3(4|5|6|7(8|9]|10] /10
; 1 O Planificacion diaria 1j1|0(1f{1|1|1(1|1|1 9
POLITICAS 2 O Trabajo en equipo 1j1|0(0f1|1|0(1|1]|1 7
GENERALES Ial e
3 O Registro en documentos internos 1j1|1|0f1|0|21|2|1]|1 8
4 0O Alcance de porcentaje de caducidad 1|0(1|1f{1|2{1(2|1|1 9
5 O Realizacion de pedido de mercaderia 1|1|1|1{1|0|0O(1|1|0O 7
; 6 O Recepcion de pedido de mercaderia 1|1({1|0f0|1|1(O0|1|1 7
POLITICAS 7 0 Al ient itios d hibicid 1(1(1{1|1|1|0|1|1|1 9
OPERATIVAS macenamiento en sitios de exhibicion
8 0 Almacenamiento en sitios de bodega 1|1({0|1{0|1|{1(1|0|1 7
9 0 Almacenamiento en sitios de caducados 1j1|1(1f{1|1|2({1|1]|1 10
10 O Seguimiento de fechas de caducidad O(1|1({1|1|1|0|1|1|1 8
POLITICAS 11 O Seguimiento de actividades 1|{1({0|1{1|0[1|0|1|O 6
ADMINISTRATIVAS| 12 0 Provisién de insumos y recursos 1|1|0(1{0|1|21|2|1]|1 8
POLITICAS DE 13 O Servicio personalizado al cliente 1|1({1|1{0(1|1(1|1|1 9
VENTAS 14 O Exhibicion de productos y estanterias 1j1|0(1{1|1|0(1|1]|1 8
15 O Orden y limpieza de dareas y bodegas 1|1({1|1f{1|1{1(1|0|1 9
POLITICAS DE 16 O Orden y limpieza de frigorificos 1|1({1|0f1|1{0f1|1|1 8
MANTENIMIENTO
Y SEGURIDAD 17 O Orden y limpieza de estanterias 1{1({1|0f{0|1|{1(1|1|O 7
18 O Orden y limpieza de equipos tecnolégicos |(1|0(1(1(1|0(1|1({0| 0 6
TOTAL/180 [ T-¥]
GRADO DE CUMPLIMIENTO DE POLITICAS BWEEA
1 O Uso de sistema sensorial 1|1|0(1{1|0|1({1|0| 1 7
2 O Realizacion de pedido de mercaderia 1|1({1|0f1|1{0f1|1|1 8
3 O Recepcion de pedido de mercaderia 1|0(1|0f1|1{0f1|1|1 7
PROCEDIMIENTOS
4 0 Almacenamiento en sitios de exhibicion 1|1|0(1|{1|0|0Of21|1]| 1 7
5 0 Almacenamiento en sitios de bodega 1|0(1|1{0|1|{1(1|1|1 8
6 0 Almacenamiento en sitios de caducados 1|1|1(1{1|1|1({1|0| 1 9
TOTAL/60 1S
GRADO DE CUMPLIMIENTO DE PROCEDIMIENTOS gy g4

Realizo: Director de operaciones Reviso: Directora de contabilidad Aprobo: Gerente

Fuente: Autor
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4.3.2.7 Maedicion del indicador de calidad

Durante una hora en 14 dias, el director de procesos calculé el indicador de calidad
propuesto en la Tabla 3.6. El cdlculo consistid en realizar diez mediciones (una por
dia) a través de una ficha de registro de productos con fechas de caducidad vencidas;
se hizo referencia a los adhesivos, tarjetas de caducidad y a la agenda de la caducidad
para identificar, exclusivamente, aquellos productos que no habian sido retirados y

trasladados a tiempo al sitio de caducados.

La ficha de registro se aplicd durante dos ocasiones: dos semanas antes del plan
piloto y dos semanas en su implementacion. Al término de la primera ocasion, se
evidencido 39 veces en las que se exhiben productos con fechas de caducidad
vencidas; en cambio, al término de la segunda ocasion, se evidencié 13 veces,

reduciendo la gravedad de la situacién a un tercio.

El término “veces” se comprende al aplicar el criterio de conteo presentado en la
pregunta cinco del cuestionario realizado en el capitulo uno; para contar una “vez”
se debia encontrar un producto con la fecha de caducidad vencida; en caso de existir
mas de una fecha de caducidad para un mismo producto, cada fecha contaba como
una vez; y si habia mdas de un mismo producto con igual fecha de caducidad, estos
contaban como una vez. La Tabla 4.5 presenta la ficha de registro que contiene

ambos escenarios.

De los 39 productos encontrados, aproximadamente, 20 fueron lacteos, 11
embutidos, 8 panaderia; en cambio, de los 13 productos encontrados,
aproximadamente, 7 fueron lacteos, 4 embutidos, 2 panaderia. En ambos escenarios
y en las categorias lacteos, embutidos y panaderia, los yogures, mortadelas y cake,

respectivamente, representan la mayor parte.

4.3.3 Evaluacién del plan piloto

Por las evidencias presentadas, se demuestra el alcance de los objetivos especificos
propuestos para cada una de las actividades ejecutadas, en los tiempos establecidos

y mediante los recursos requeridos. Ahora, se evaluara la efectividad del MOGESCA.
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Tabla 4.5: Ficha de registro de productos exhibidos con fechas de caducidad

vencidas

FICHA DE REGISTRO DE PRODUCTOS CON FECHAS DE CADUCIDAD VENCIDAS

Realizo: Director de procesos

Fuente: Autor

Revisa: Directora de contabilidad

PROCESO: Abastecimiento, logistica y comercializacion de productos de comisariato
FICHA N°001 HOJA 1/1 FECHA: Junio de 2018
PRODUCTOS EXHIBIDOS CON
N° CoDIGO DESCRIPCION FECHAS DE CADUCIDAD VENCIDAS
AGENDA #VECES # VECES
28/05 -10/06 11/06 - 24/06
1| LQO001 |Queso SX cheddar 150gr 2 1
2| LQO02 |Queso javierino KIOSKO 300gr (20 lonjas) 0 1
3 LQ003 |Queso fresco LA CHONTA 500gr 0 0
4| LQO04 |Queso mozzarella KIOSKO 700gr 1 0
5| LQ005 |Queso mozzarella KIOSKO 3000gr bloque 1 0
6| LQO06 |Queso fresco KIOSKO 450gr 3 1
7 LLO01 |lLeche VITA deslactosada 1litro funda polietileno 0 0
8 LLO02 |leche SVELTY descremada 1litro tetrabrik 0 0
9 LLO0O3 |Leche NUTRI entera 900ml tetrafino 1 0
10| LLO04 |leche NUTRI fresa llitro tetrabrik 0 0
11] LMO001 [Mantequilla MIRAFLORES con sal 100gr 1 0
12| LMO002 |Mantequilla SAN MIGUEL sin sal 450gr 0 0
13| LYOO1 |Yogur natural EL PINO 1litro tarro 1 0
14| LY002 |Yogur deslactosado Finesse ALPINA aloe vera 180gr 2 1
15| LYO003 |Yogur Regeneris ALPINA frutilla 180gr bebible 1 0
16| LY004 |Yogur Regeneris ALPINA mora 1000gr trozos 1 0
17| LYOO5 [Yogur Regeneris ALPINA frutilla 1000gr trozos 1 0
18| LY0OO06 |Yogur Regeneris ALPINA frutilla 1750gr bebible 1 0
19| LY0O07 [Yogur KIOSKO frutilla 120gr premio coleccién 1 1
20| LY0O8 |Yogur KIOSKO durazno 150gr trozos vaso 0 1
21| LY0O09 [Yogur KIOSKO frutilla 180gr premio coleccién 1 0
22| LYO10 [Yogur KIOSKO durazno 900gr funda bebible 1 0
23| LY01l |Yogur KIOSKO durazno 950gr bebible 1 0
24| LY012 [Yogur KIOSKO frutilla 950gr bebible 1 0
25| LY013 |Yogur KIOSKO frutilla 1700gr bebible 1 0
26| LYO014 [Yogur KIOSKO durazno 3500gr bebible galonero 0 0
27| LYO015 [Yogur mix NUTRI Mora 200gr 1 0
28| EJO01 [Jamdn de pavo JURIS 200gr 0 0
29| ET002 [Tocino ahumado JURIS 200gr 3 1
30| EMOO01 |Mortadela especial LA ITALIANA 100gr rodajas 0 1
31] EMO002 |[Mortadela especial LA ITALIANA 450gr taco 2 0
32| EC001 |[Chorizo Colombiano LA ITALIANA 450gr 1 1
33| EV001 |Picaditas LA EUROPEA 454gr 0 0
34| ES001 [Salchicha de Pollo LA EUROPEA 200gr 1 1
35| PP001 [Pan blanco SUPAN 525gr 0 0
36| PP002 [Pan bimburguer BIMBO 230gr (4u) 0 0
37| PP003 |Pan blanco REY gigante 800gr 1 0
38| PP004 [Pan ALLBRAUN yogurt & almendras 500gr 0 0
39| PP005 [Pan para hotdog REY 600gr (8u) 3 1
40| PP0O06 |[Panintegral MODERNA familiar 800gr 2 0
41| PP007 |Pan MODERNA manzanay macadamia 550gr 1 0
421 PP008 |Pan MODERNA moras y nueces 550gr 0 0
43| PC001 |Cake SUBMARINOS chocolate 27gr 0 1
44| PC002 |Cake MIS GANSITOS vainilla 30gr 1 0
45| PC003 |Rebanadas INACAKE vainilla 80gr 1 1
TOTAL 39 13

Aprobé: Gerente
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4.3.3.1 Evaluacion de la efectividad del MOGESCA

Antes de evaluar la efectividad del diagrama del modelo de gestién de la caducidad,
es necesario definir los términos efectividad, eficiencia y eficacia. Segun Ivan Coronel,
la efectividad es la suma de la eficiencia y la eficacia (2016), y segun la Real Academia
de la Lengua Espaiiola (RAE), la eficiencia es “la capacidad de disponer de alguien o
de algo para conseguir un efecto determinado” vy, la eficacia es “la capacidad de lograr
el efecto que se desea o se espera”. Coronel expresa estas definiciones de la siguiente

manera:

Efectividad = Eficiencia + Eficacia

o Acciones realizadas  Resultados obtenidos
Efectividad =

+ : :
Recursos empleados = Acciones realizadas

Ahora, para cada término, considerando los resultados del plan y evaluacién de

herramientas de solucion, se definen los siguientes criterios de evaluacién:

v Criterio de eficiencia: el MOGESCA es eficiente porque el equipo de trabajo fue
capaz de ejecutar las 8 actividades propuestas en el plan piloto, a través del

empleo técnico y conveniente del tiempo, recursos y energia humana.

v Criterio de eficacia: el MOGESCA es eficaz porque el equipo de trabajo fue capaz
de lograr que, en un minimo de 13 veces, se encuentren productos exhibidos con
fechas de caducidad vencidas, a través de la ejecucion de las 8 actividades

propuestas en el plan piloto.

v Criterio de efectividad: el MOGESCA es efectivo porque el equipo de trabajo fue
capaz de lograr que, en un minimo de 13 veces, se encuentren productos
exhibidos con fechas de caducidad vencidas, a través del empleo técnico vy

conveniente del tiempo, recursos y energia humana.
4.4 Conclusiones

Para finalizar el capitulo, a continuacidn, se presentan los resultados obtenidos y sus

respectivas valoraciones:
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Se desarrollaron las siguientes herramientas de solucidn: una categorizacidon de
estanterias, frigorificos y areas, un catalogo de productos seleccionados, una agenda
de la caducidad, una biblioteca técnica con documentos internos, un manual de
politicas y procedimientos, y sistemas visuales basados en la fabrica visual. El
desarrollo de dichas herramientas destaca un alto nivel técnico y experimental de la
empresa basados en anos de trabajo, dirige las decisiones y acciones del personal
hacia la busqueda de soluciones, demuestra el valor que tienen los equipos y

recursos, y mejora la disciplina y el desempefio laborales.

Se elabord un plan piloto del MOGESCA para ejecutarlo en las actividades clave del
proceso de abastecimiento, logistica y comercializacién de productos de comisariato;
el plan se estructurd en siete actividades, tuvo un tiempo estimado de 16 dias,
requirio el uso de herramientas de solucidon y un grupo de fichas técnicas, planted
objetivos y evidencias especificas por actividad, y necesitd un monto de 350 ddlares
para cubrir los costos de su ejecucion. El contenido del plan esta ajustado a la realidad
interna y externa de la empresa, incluye la mayor parte de las estrategias de solucién
planteadas en el capitulo dos y demuestra su enfoque hacia la creacidn, captacién y

entrega de las propuestas de valor que ofrece el MOGESCA.

El plan piloto se ejecuté a través de una cajera, un auxiliar de servicios y un auxiliar
de contabilidad, miembros que fueron seleccionados por estar aceptablemente
preparados. Las siete actividades fueron ejecutadas satisfactoriamente porque
proporcionaron los siguientes resultados: la asistencia total a la socializacién y
capacitacién; un nivel aceptable de comprension del manual de politicas y
procedimientos; la priorizacién y el cumplimiento de las actividades del plan; la
actualizacion de la agenda, adhesivos y tarjetas de caducidad; un servicio
personalizado que alcanzd un nivel aceptable de satisfaccidon de clientes, un nivel
excelente de recompra y un nivel aceptable de recomendacion; el cumplimiento de
7 de cada 10 politicas o procedimientos; y la identificacion de 13 veces en las que se
encontraron productos con fechas de caducidad vencidas, o en otras palabras, la
identificacion de 13 productos exhibidos con fechas de caducidad vencidas, siendo
los yogures, mortadelas y cake, en su categoria respectiva, los productos mas

encontrados.
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Por la socializacién y capacitacion del personal, se invirtid tiempo en el crecimiento y
aprendizaje organizacional, y se generd una oportunidad de comunicacion efectiva.
Por la revision del manual de politicas y procedimientos, se discipliné la ejecucién de
actividades y se minimizaron los errores. Por la planificacion diaria, se demostrd que
es posible cumplir con lo que se propone sin contratiempos ni prisa. Y, por la
aplicacidn del sistema sensorial, se evidencid que el personal, al trabajar en equipo y
de forma técnica, puede optimizar el tiempo, esfuerzos y recursos fisicos en la

revision y seguimiento de las fechas de caducidad.

Por el servicio personalizado, se aseguraron ventas, la atencion se ajusté al
comportamiento de compra tradicional de los clientes y mejord la imagen y
reputacién organizacional. Por la medicién del indicador de productividad, se
demostré la disposicidn del personal a cumplir con disciplina su trabajo y asi, intentar
no cometer errores y, menos aun, culpar a otros por estos; por la medicion del
indicador de calidad, se demostrd la validez y utilidad que las herramientas de

solucion tienen y el correcto funcionamiento del proceso en cuestion.

Para sefalar que el MOGESCA fue efectivo, fue una decisién oportuna utilizar un
criterio de evaluacién basado en la efectividad o suma de eficacia y eficiencia. Gracias
al aporte conceptual de Ivan Coronel, fue posible aplicar estos términos dentro del
contexto empresarial. Aquel criterio valoré la capacidad que tuvo el equipo de
trabajo en cumplir las acciones propuestas ocupando convenientemente los
recursos, el tiempo y la energia. Se puede concluir que, la efectividad obtenida por el
MOGESCA evidencia que la cantidad encontrada de productos exhibidos con fechas

de caducidad, de 13 unidades, se minimizé.

4.5 Recomendaciones

Se recomienda seguir desarrollando las herramientas de solucién a la medida de las
necesidades propias del negocio. Es necesario considerar las herramientas
desarrolladas como aportes valiosos del presente trabajo de titulacion y utilizarlas en
otros procesos, de modo que puedan optimizar su estructura y funcionamiento.

Ademas, se recomienda crear un plan a largo plazo del MOGESCA a fin de mantenerlo
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en funcionamiento: es necesario aplicar un mejoramiento continuo de Ia

metodologia aplicada y su culturizacién en la empresa.

Se recomienda realizar y destinar un presupuesto significativo para preparar al
talento humano, con detenimiento en las politicas y procedimientos establecidos,
hasta alcanzar un nivel excelente de comprensidn, a través de una serie de
socializaciones y capacitaciones periddicas. Esto es necesario para formar un sélidoy

disciplinado habito que funcione como fortaleza durante la aplicacién del MOGESCA.

De forma ética, se recomienda utilizar técnicas de neuromarketing para mejorar la
relacion con clientes y el aspecto estético de las instalaciones, y para demostrar la
calidad de servicio que la empresa es capaz de dar. Sin embargo, antes, es necesario
gue la empresa genere un ambiente de comunicacion y trabajo en equipo, clave para
evitar exponer los conflictos internos al cliente y para materializar cualquier idea,

decision o accidn dirigida al éxito.

Se recomienda mantener y optimizar el funcionamiento del sistema sensorial hasta
formar un habito efectivo en el personal; para hacerlo, es necesario implementar un
sistema de incentivos continuo que motive su uso y asi, asegure que sus beneficios
sean apreciados a largo plazo. Una vez optimizado el sistema sensorial, se
recomienda implementar el programa de caducidad (propuesto en las estrategias de

solucién) a fin de complementar su componente manual con uno digital.

Se recomienda aplicar campafias informativas hacia clientes, programas internos de
entretenimiento y medidas de mejoramiento del ambiente laboral, aquellas
estrategias de solucion que fueron planteadas, pero no consideradas en el plan
piloto. Su aplicacidn permitira determinar y extrapolar los resultados que hacen falta

para completar la aplicacion del MOGESCA.

Una vez evaluado el modelo de gestidn de la caducidad, se recomienda extrapolar los
resultados para los comisariatos del cantén Gualaceo. Se recomienda a estas
empresas aplicar el MOGESCA para confirmar su efectividad, sin embargo, no se

recomienda aplicar esta metodologia en empresas con otro giro de negocio.
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CONCLUSIONES GENERALES

Segun los objetivos planteados para el presente trabajo de titulacion, se presentan

los siguientes resultados y valoraciones:

La caducidad juega un papel importante en “La Tienda de mi Pueblo” en vista que
participa directamente en sus procesos clave. Sin duda, el manejo de las fechas de
caducidad a través de herramientas poco efectivas no ha permitido que el proceso
de abastecimiento, logistica y comercializacién de productos de comisariato funcione
adecuadamente. Estas herramientas no son capaces de minimizar el incumplimiento
reiterado de politicas y procedimientos establecidos; por lo que, los resultados
obtenidos son desfavorables para los clientes. El principal resultado desfavorable
consiste en que, semanalmente, 25 productos puestos a la venta exceden sus fechas
de caducidad y, a causa de no retirarlos a tiempo, se produce la venta de uno o varios.
Lamentablemente, esto provoca que varios clientes dejen de comprar en la empresa.
Se puede concluir que la informacién presentada cumple satisfactoriamente el
objetivo “A”: “ldentificar informacion base relacionada con la caducidad de

productos de comisariato”.

El hecho que 32 de cada 100 compradores gualacefios dejaron de comprar en un
comisariato que les vendid al menos un producto con la fecha de caducidad vencida,
es razon suficiente para demostrar que los negocios también quiebran por pérdida
de clientes. Aun peor, si los 73 de cada 100 compradores que desconocen las leyes
que los protegen ante la venta mencionada, asi lo hicieran, las pérdidas econdmicas
alcanzarian limites desbordantes. Es asi como, el personal de las tiendas y
supermercados del cantén no esta consciente que su trabajo sigue un camino hacia
el fracaso. Si no se soluciona esta situacion, serd utdpico querer minimizar el
desperdicio que 49 de cada 100 compradores provocan al desechar la cuarta parte
de lo que compran. Por lo expuesto, se puede concluir que la informacidn presentada
cumple satisfactoriamente la primera parte del objetivo “B”: “Identificar problemas

relacionados con la caducidad de productos de comisariato...”.
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Se plantearon con éxito estrategias que involucran el desarrollo del talento humano,
manejo técnico del tiempo y disposicion oportuna de herramientas. No hizo falta
recurrir a mucha ciencia gracias a la informacién de calidad derivada de los estudios
y, aunque las soluciones propuestas connotan una estructura simple, llegar a
determinarlas implicé un largo camino y en cierta medida complejo. Tanto el sistema
sensorial, la capacitacion, la planificacién y el manual de politicas y procedimientos
destacan entre todas las estrategias planteadas, por su enfoque en mejorar el
desempeiio del personal y asegurar el funcionamiento adecuado del proceso en
cuestién. Por lo expuesto, se puede concluir que la informacion presentada cumple

“"

satisfactoriamente la segunda parte del objetivo “B”: “... plantear estrategias de

solucion”.

Las metodologias aplicadas aseguraron la obtencion de informacidn veraz y util, al
adaptarse al contexto empresarial en cada una de las etapas de los estudios interno
y externo. La identificacién de un mercado meta, fuente de informaciéon que se
representd estadisticamente con el muestreo aleatorio simple a fin de concebir un
cuestionario concretamente estructurado y cuyos resultados se tabularon agilmente
con Google Forms: expresan por si solos la conveniencia de haber unido varias
metodologias que sintonizan un mismo lenguaje, para no perder de vista el camino
que condujo a tan valiosa y esperada informacién. Esta ultima, dio riendas sueltas
para aplicar TRIZ, para asi, a través de la creatividad, descubrir y determinar aquellos
detalles y recursos disponibles, inutilizados y capaces de convertir todo el torrente

de conflictos en estrategias de solucién simples y practicas.

El objetivo “C”: “Disefiar un modelo de gestion de la caducidad conforme a las
estrategias de solucion planteadas”, se cumple satisfactoriamente en vista que se
disefidé una herramienta técnica que fortalece la capacidad metodolégica del proceso
de abastecimiento, logistica y comercializacién de productos de comisariato. Este
proceso esta dirigido a ofertar aquellos servicios que un comprador gualacefio valora
sobre todo y estd dispuesto a recibir: la exhibicién y venta de productos con fechas
de caducidad vigentes, la agilidad y seguridad en la compra, y la confianza en la

capacidad profesional y ética de “La Tienda de mi Pueblo”.
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En cuanto a estructura y contenido de actividades, no hizo falta redisefiar el proceso
en cuestion y esto se demostrd con los resultados positivos obtenidos en el plan
piloto. Sin duda, redisenar su estructura metodoldgica fue la mejor decisidon tomada
en base a los estudios realizados. En particular, fue determinante el papel que
tuvieron los indicadores de productividad y calidad en la evaluacién del modelo de
gestion, porque lo que se describid se pudo medir, lo que se midié se pudo controlar,
lo que se controlé se pudo gestionar, y lo que se gestiond se pudo mejorar. Se puede
concluir, entonces, que el contenido aplicado de la metodologia de gestién por

procesos fue suficiente para optimizar el proceso en cuestion.

El objetivo “D”: “Evaluar la efectividad del modelo de gestién en productos de
panaderia, lacteos y embutidos”, se cumple satisfactoriamente al sefalar y
demostrar, a través de un oportuno criterio de evaluacion, que el MOGESCA es
efectivo. Fue determinante disponer de un equipo de trabajo que fue disciplinado,
no tuvo contratiempos, mantuvo en funcionamiento el sistema sensorial, optimizo el
uso de recursos, estuvo enfocado en la busqueda de soluciones y brindd un servicio
personalizado de calidad a los clientes. El desarrollo de herramientas de solucién,
tablas y fichas técnicas de registro y presentacién de resultados, fueron puntos clave
gue enrumbaron el plan piloto hacia el éxito. El nivel de compromiso, el trabajo y
tiempo invertidos por parte del equipo de trabajo y director de procesos, fueron
finalmente retribuidos por resultados positivos; especialmente, por la minimizacién
de la cantidad de productos de comisariato exhibidos con fechas de caducidad

vencidas, de 39 a 13 unidades.
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RECOMENDACIONES GENERALES

Se recomienda que el personal de “La Tienda de mi Pueblo” sea la herramienta que
dirija el manejo de las fechas de caducidad. Es necesario que el talento del personal
sea valorado y éste sea preparado para aplicar la técnica que Edward de Bono
propone en su libro “seis sombreros para pensar” (Six Thinking Hats, en inglés), que
consiste en organizar y poner de acuerdo diferentes puntos de vista (93). Esta técnica,
especialmente, ayudara a pensar mas efectivamente en el qué hacer y el qué no
hacer cuando se trate de minimizar riesgos y desperdicios. Es asi como, el personal

serd capaz de tomar decisiones grupales muy acertadas.

Para realizar una entrevista, se recomienda fijar una fecha de reunidn con la persona
encuestada para no causarle contratiempos en su rutina, recordarle con anticipacion
sobre dicha reunién para asegurar su asistencia e informarle sobre el tema a tratar
para que esté preparada y convencida de su importancia. Se recomienda también,
antes de realizar un cuestionario, que el encuestador dedique el tiempo necesario en
observar las actividades relacionadas con el tema, hasta ser capaz de plantear

preguntas certeras que recolecten informacién de la mas alta calidad.

Es necesario que el trabajo de las tiendas y supermercados del cantén Gualaceo se
enfoque en la comercializacidén y venta de productos de comisariato con fechas de
caducidad que han alcanzado hasta menos de su 25%, y no de aquellos con fechas de
caducidad cortas. Es asi como, primero, se recomienda realizar una capacitacion, en
donde, a través de un analisis costo-beneficio, se demuestre al personal que la
pérdida de clientes es el mayor costo no reembolsable que existe. Segundo, antes de
revisar las fechas de caducidad, se recomienda revisar las fechas de elaboracion, para
tener una mejor percepcion y criterio de pedido, recepcion, almacenamiento vy
revision de los productos. Y tercero, se recomienda implementar un sistema de
incentivos general, que sea capaz de comprometer al personal a impedir que no se

exhiban productos con fechas de caducidad vencidas.
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Es necesario completar la metodologia aplicada en los estudios y en el planteamiento
de estrategias de solucion, para precisar las necesidades y requerimientos del cliente
gue permitan mejorar su nivel de satisfaccién. Para esto, se recomienda incluir el
impacto derivado de las politicas macroecondmicas sobre la estabilidad de precios,
tasa de desempleo y crecimiento de la produccién. Una vez completada la
metodologia, se recomienda aplicarla en otros procesos clave de “La Tienda de mi
Pueblo” a fin de plantear nuevas y diversas estrategias orientadas a solucionar

problemas de forma integral.

Se recomienda redisefar la estructura y contenido de las actividades del proceso en
cuestidén, en funcién a dos conceptos de mejoramiento continuo. Por un lado, a través
del circulo de calidad de Edward Deming (planear, hacer, verificar y actuar),
principalmente, en la etapa de “verificar”, donde se deben aplicar los 14 puntos de
mejora a fin de generar calidad y productividad que mejore el desempefio del negocio
y asi, este se mantenga y pueda generar mas empleo (Agudelo y Escobar). Y, por otro
lado, a través de las herramientas de produccion 5°’S, poka-yoke y SMED, propuestas
por Lean Management, al tener las condiciones necesarias de aplicacidn gracias a los

sistemas visuales implementados y basados en la Fabrica Visual.

Se recomienda aplicar el modelo de gestion de la caducidad de productos de
comisariato diseflado y probado técnicamente en “La Tienda de mi Pueblo”, a las
tiendas y supermercados del cantén Gualaceo que deseen mejorar su desempeno y
estén comprometidos a contribuir con la salud y bienestar de los clientes,
cumplimiento del marco legal vigente y conservacion del medio ambiente. Se
recomienda, ademas, a los estudiantes y profesionales de la carrera de Ingenieria en
Produccion y Operaciones utilizar este trabajo de titulacion como una guia practica

de aplicacién de conocimientos adquiridos en la academia.
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ANEXOS

Anexos 1: Tablas proporcionadas por REDATAM del INEC

Poblacidn del cantéon Gualaceo segtin el sexo

AREA 20103  GUALACED

Hirnibre 159,431 a2kl 4261
Mugjer 23,274 54,35 100,00
Total 42,708 100,00 100.00

Poblacidn del canton Gualaceo segtin el sexo y rango de edad

AREA # 0103 GUALACEDQ
Grupos de edad Sexo

Hombre Mugjer Total
Menor de 1 afio 411 353 804
De 1a4afios 1,817 1,771 3,588
De 5a 5 afos 2,485 2,372 4,857
D= 10 a 14 afios 2,796 2,742 5,488
De 15 a 19 afies 2,445 2,523 5,055
D= 20 a 24 afos 1,861 2,099 3,960
De 25 a 29 afies 1,275 1,757 3,033
D= 30 a 34 afes BeS 1,349 2,215
D= 33 a 39 afios 784 1,225 2,013
D= 40 a 44 anos 718 1,071 1,785
D= 45 a 49 anfos ] 1,078 1,766
D= 50 a 54 afios 587 B5a9 1445
= 55 a 59 anfos 572 Blg 1,388
D= 80 a 64 afios 559 758 1,317
D= 63 a 69 afos 502 700 1,202
D= 70 a 74 afios 405 558 Se3
D= 75 a 79 anos 257 357 694
D= 80 a 84 arfos 251 352 603
D= 83 a 89 afios 1496 150 338
D= 80 a 94 ares 41 84 125
D= 93 a 99 afios 23 25 48
De 100 afios y mas - 5 5
Total 19,481 23,228
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Anexos 2: Cuestionario de investigacién

LA CADUCIDAD DE LOS PRODUCTOS ALIMENTICIOS
EN EL CANTON GUALACEO

ENCUESTA DE INVESTIGACION DEL COMPORTAMIENTO DE CONSUMIDORES

*Obligatorio

Presentacion

Buen dia, un saludo cordial de Paul Muy Pérez, estudiante egresado de Ingenieria en Produccion y
Operaciones de la Universidad del Azuay. Invito a formar parte de mi investigaciéon a usted como
comprador/a de productos alimenticios expendidos en los comisariatos del cantén Gualaceo. Primero,
pretendo identificar su comportamiento ante la exhibiciéon y venta de productos con fecha de caducidad
vencida. Segundo, pretendo identificar la situacién de desperdicio generada cada vez que los productos
comprados exceden su fecha de caducidad.

Llenar la encuesta le tomara menos de cinco minutos. De antemano, agradezco su colaboracién.

LEA ATENTAMENTE LAS PREGUNTAS Y RESPONDA ACERTADAMENTE SEGUN CORRESPONDA

1. ¢Con qué frecuencia usted, realiza la compra de productos alimenticios? *
Marca solo un 6évalo.

Diaria
Variable, entre semana
Semanal

Quincenal a mensual

2. Al momento de comprar, scon qué frecuencia usted, revisa las fechas de caducidad de los
[
productos alimenticios? *

Marca solo un 6valo.
Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca

Nunca

3. ¢Cuantas veces usted, ha encontrado productos alimenticios con fechas de caducidad
vencidas? *

Marca solo un évalo.
Una vez
Dos o tres veces
Mas de tres veces

Nunca
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4. ;Cuantas veces a usted, le han vendido productos alimenticios con fechas de caducidad
vencidas? *

Marca solo un évalo.

Una vez
Dos o tres veces
Mas de tres veces

Nunca

5. ¢ Qué acciones ha efectuado usted, después de darse cuenta que le han vendido productos
alimenticios con fechas de caducidad vencidas?

Selecciona todos los que correspondan.

Pedir el cambio de producto o devoluciéon de dinero
Dar recomendaciones y sugerencias ante el error
Dejar de comprar en el comisariato

Dar malas recomendaciones del comisariato
Tomar acciones legales en contra del comisariato

Ninguna, no me di cuenta pronto

6. ¢ Cual(es) de las siguientes razones, provocaron que le vendan los productos alimenticios
con fechas de caducidad vencidas?

Selecciona todos los que correspondan.

No me percaté de revisar la fecha de caducidad

Me confié del servicio de la empresa

No tuve tiempo para revisar la fecha de caducidad

Me confundi al revisar porque la fecha de caducidad era compleja y/o ilegible

Me despacharon el/los producto/s sin revisar su fecha de caducidad

Oftro:

7. ¢ Cudl(es) de las siguientes normativas vigentes que protegen los derechos del consumidor
de adquirir productos alimenticios con fechas de caducidad apropiadas, usted conoce? *

Selecciona todos los que correspondan.

Constitucion de la Republica del Ecuador

Ley Organica de Salud

Ley de Defensa del Consumidor

Reglamento Técnico Ecuatoriano (RTE) INEN 022

Normativa Técnica Sanitaria para Productos Higiénicos de Uso industrial y Productos de
Higiene Grado Alimenticio

Ninguna de los anteriores
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8. Con respecto a la cantidad de productos alimenticios comprados, usted, ¢4 planificasu uso y
consumo semanal? *

Marca solo un dvalo.
Si
Ma

9. ;Qweé cantidad de los productos alimenticios que usted compra, excede su fecha de
caducidad mensualmente?

Marca solo un dvalo.
Mada

Menos de la cuarta parte

Mas de la cuarta parte

10. §Qé ha hecho usted, con los productos alimenticios gue exceden su fecha de caducidad?
Selecciona todos los que correspondan.

Desechar los productos
Consumir los productos (considerando que adn valen)
szar los productos para fines no alimenticios

Donar los productos

Otro:

1. ;Sabia usted que el desecho de productos alimenticios emite el contaminante didxido de
carbono? *

Marca solo un dvalo.
Si
Mo

Ha finalizado la encuesta. Nuevamente, gracias por su
colaboracion

TABLA DE ALEATORIEDAD

ENCUESTA N°®

Tipo d
Género I:I I:I PO ,Lf I:I D
Masculino Femenino | poblacion  Urbana Rural
Destino de D D Conducta D D
compra Hogar Negocio |de compra Paciente Rapido
Frecuencia de D D D .
L . Quincenal a
compra Diaria Entre dias Semanal
mensual
Edad D D D
215=30 >30=45 >45 <60 >60=79
Preferencia de O O W
compra Economia Calidad y Servicio Rapidez Variedad

Por favor, NO modificar esta tabla.

Fuente: autor
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Anexos 3: Tabla de valores bajo una curva estadisticamente normal

AREAS PARA'LA DISTRIBUCION NORMAL ESTANDAR

Area o
probabilidad

Las entradas de la tabla siguiente dun el drea bajo la curva entre |a media y z desviaciones es-
téndar por encima de la media. Por ejemplo, para 1= 1.25, el drea bajo la curva entre la media
y 2 es de 0.3944,

.00 0.01 0.02

0.03 0.04 0.05 0.06 0.07 0.08 0.09

00 00000 O0.0080 00080 O00120 00IG0 00199 00239 00279 00319 0.0359
0.1 00398 00438 O047R 00517 00557 0059 00636 00675 00714 0.0733
02 00793 00832 00871 00910 00948 0097 01026 01064 0.1003 0.114])
03 01179 01217 01255 01293 04331 01368 01406 0.1443 0.1480 0.1517
01554 01591 01628 01664 00700 0.0736 01772 01808 01844 01879

05 01915 0.19%0 0.1985 02019 02054 02088 02123 02157 02190 02224
04 02257 02291 02324 02357 02389 02427 02454 02486 02518 0.2549
0.7 02580 02612 02642 02673 02704 02734 02764 02794 0.282) 0.2852
0. 02881 02910 02939 02967 0299%5 03027 03051 0307 0306 0313
03159 03186 03212 03238 03264 0328% 03315 03340 03365 03389

0 03413 0343 03460 03485 03508 03531 035354 03577 0239% 03621
1 03543 036565 03686 03708 03729 03IN9 03770 037190 03810 03830
3 03849 03869 0.J883 03907 03925 03944 0392 03980 03997 04015
3 04032 04049 04066 04082 04099 04115 04131 04147 04162 04177
4 04197 04207 04222 04236 04251 04265 04279 04292 04306 04319

1.5 04332 04345 04357 04370 04362 04394 04406 04418 04429 04441
16 04452 04463 04474 04484 04495 04505 04515 04525 04535 04343
17 04554 QOessid 04573 0.4582 04591 04599 04608 04616 04625 04633
18 04641 04656 04664 04671 04678 04684 04693 04699 04706
19 04713 et 04726 04732 04718 04744 04750 04756 04761 04767

04772 04778 04783 04788 04793 04798 0.4E03 04808 04812 04817
04821 04826 04830 04834 04838 04847 04846 04850 04854 04857
04861 04864 0.4B68 04871 0.4E7S 0.4B78 0483 04884 04887 0.4890
04891 04896 04898 04901 04904 04906 04909 04911 04913 04916
04918 0.4920 04922 04925 04927 04929 04931 04932 04934 04936

[ R B )

e ==

2 04938 0.4940 04941 04943 04945 04944 04948 04949 04951 04952
16 04951 04955 04956 04957 04959 04960 0496 04962 04961 04964
17 04965 04966 04967 04968 04969 04970 04971 04972 04973 04974
28 04974 04975 04976 04977 04977 04978 04979 04979 04980 04981
04981 04981 04982 04983 04984 04934 04983 04985 04986 04986

0.4086 0.4987 04987 04988 04988 04985 04989 04989 04990 04990

Fuente: Robert D. Mason. Essentials of Statistics
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Anexos 4: Graficos de resultados de los cuestionarios

Google B

Pregunta 1

¢ Con qué frecuencia usted, realiza la compra de productos alimenticios?

183 respuestas

@ Diaria

@ Variable, entre semana
Semanal

@ CQuincenal a mensual

Pregunta 2

Al momento de comprar, ;jcon qué frecuencia usted, revisa las fechas de
caducidad de los productos alimenticios?

183 respuestas

@ Siempre

@ Casisiempre
Aveces

@ Casinunca

@ HNunca

Pregunta 3

¢Cuantas veces usted, ha encontrado productos alimenticios con fechas de
caducidad vencidas?

183 respuestas

@ Unavez

@ Dos otres veces
Mas de tres veces

@ Munca
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Pregunta 4

¢;Cuantas veces a usted, le han vendido productos alimenticios con fechas
de caducidad vencidas?

183 respuestas

® Unavez

@ Dos o tres veces
Mas de tres veces

@ hunca

Pregunta 5

iQué acciones ha efectuado usted, después de darse cuenta que le han
vendido productos alimenticios con fechas de caducidad vencidas?

124 respuestas

Pedir el cambio de producto o
devolucia....

Dar recomendaciones y
sugerencias ante ...

75 (60,5 %)

61 (49,2 %)

ir de comprar en el comisariato 40 (32,3 %)

ar malas recomendaciones del
comisaria...

mar acciones legales en contra
delco...

linguna, no me di cuenta pronto 69 (55,6 %)

0 20 40 60 80

Pregunta 6

¢Cudl(es) de las siguientes razones, provocaron que le vendan los
productos alimenticios con fechas de caducidad vencidas?

124 respuestas

No me percaté de revisar...
Me confié del servicio de ...

111 (89.5 %)
97 (78.2 %)

No tuve tiempo para revi...
Me confundi al revisar po...

55 (44.4 %)
26 (21 %)
Me despacharon elflos p... 23 (18.5 %)
3(2.4 %)
1 (0.8 %)

1(0.8 %)
1 (0,8 %)

No se leer
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Pregunta 7

¢ Cual(es) de las siguientes normativas vigentes que protegen los
derechos del consumidor de adquirir productos alimenticios con fechas
de caducidad apropiadas, usted conoce?

183 respuestas

Constitucidn de la Republica del

o,
Ecuador 14.(7.7%)

Ley Organica de Salud —20 (10,9 %)

Ley de Defensa del Consumidor

2glamento Técnico Ecuatoriano (
RTE) IN....
“lormativa Técnica Sanitaria para
Produc...

Minguna de los anteriores 134 (73.2 %)

150

Pregunta 8

Con respecto a la cantidad de productos alimenticios comprados, usted,
¢planifica su uso y consumo semanal?

183 respuestas

®si
® to

Pregunta 9

£Qué cantidad de los productos alimenticios que usted compra, excede su
fecha de caducidad mensualmente?

183 respuestas

@ Nada
@ Menos de la cuarta parte
Mas de la cuarta parte
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Pregunta 10

:Qué ha hecho usted, con los productos alimenticios que exceden su
fecha de caducidad?
91 respuestas

Desechar los productos 89 (97,8 %)

Consumir los productos (
considerando qu...

Usar los productos para fines no
alimen...

28 (30.8 %)

20 (22 %)

Donar los productos
Consumao por error

consumir por errar

Pregunta 11

;Sabia usted, que el desecho de productos alimenticios emite el
contaminante dioxido de carbono?

183 respuestas

® si
® Mo

Google 8

Fuentes: autor (investigacion);
https://docs.google.com/forms/d/1CrS3rurkZ4TGF1H4hKox2v8r77wzCljtfU5jZ1N8
dYw/edit#tresponses (tabulacion)
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Anexos 5: Matriz de contradicciones

MUY PEREZ

Caracteristica | g o |2 |2 |= § £ By
e = = ] T g .9
Empeorada, [£c|2c|E2|8c|8c|2.(2, 2| E|E
pt - 05 5.3 g:a 5 E -2'5 =€ i w ] - q""E
sE[sE|sE|eB|CE|sE|sf| o> 2| 35|22
P = 1 > L -1 =1 oo
Caracteristica | o3 |%3 TE|3E|e8|%s sE| ¢ g | 3 |3F
= o [ b= . 2
Mejorada | | g 2| ®s|2°|gB|2%|EF 418 |87
L g < 3 B & | %
7 B 3 3 < = E - 5
1 2 3 4 5 6 7 24 | 25 | 2
Peso de un objet
1 mov‘n? ;leoen & B 15,8, N 29,17, ) 29,2, 10, 24,110,35, 3,26, | :
Py imiento 29,34 38,34 40, 28 35 |20,28]18.31]1
| Pesodeunobjeto | | . | . |01 35, 30, : 10,15,]10,20,[ 19,6, |1
estacionario 29,885 3o T 35 _|35,26 18, 2
Longitud de un objeto | & 15 g |
. e un obj 5% a - 15,17, 707 15,2 1
en movimiento 29,34 : 4 B 4,35 L& 2 |35
4 | Longitud de un objeto 35, 28, T R I Ty -
estacionario 40,20| - . ~ lwwl -1 e R &
= objeto en movimiento | 831 | 1328 ) pr =} = 18 g s
20 Usodeenergiaporun 19,9, 1218, 2698 L
obieto estacionario : 6,27 s 3 = 3,335’ =
: 8,36, [19, 26, 5 T
- P g 2(; 1151;); i 11;:; 3:3,,86, Ty 019 |35 20, 4,34 19,
: .27 | 35, f ) *l106] 30 |z
22| Pérdidade energia | 156 | 19,6 [7.2.6, 15,26, 17,7, | 7,18, 10,18, 7 8
" 6,38, 7 ,18,[ 7,18, |11,
19,28118,9 | 13 17.3030.18 | 23 210037 25 | 3
23 | Pérdida de substancia | 3 & | 356, [14,29, 10, | 35,2, [10,18, 1,25, 13, 15,18,] 6,3, |10
23,40 122,32 10,39 | 28,24 | 10,31 39,31 | 30, 36 | 18 .24 | 39,
. : : —110,24,[10,35 : a2 2,
A | Pérdida de informacion | %1955 1 56 | 26 | 30,26 30, 16 2 v |2%26124.28,110,
g 28,32| 35 | 2
55| Pérdidadetiempo |'%2%|10.20.[15,2,[30,24,| 2,4, |10,35,] 2.5, |35, i, 26, 35, 38, |10
: 137351265 | 29 |14.5 516 | 17,4 |34.10] 32 332 * |is16] 4
26 | Cantidad de sustancia/ | 35,6, 27,26, ]29, 14, 15,14, 2,18, [15, 20, 2833, _ |18
de materia 18,31 18,35 | 35,18 29 |40.4] 2 3 |86 * |28
- F—— 3,8, [3,10,[ 15,9, [15,25,[17,10,[32,35,] 3.10, | 3. 10,30,[21, 28,
10,40 | 8,28 | 14,4 [28.11]14,16] 40,4 | 14,24 ik 0.3
Pl 28 | Exactitud de medicion | % 35| 283528, 26,]32,28,]26,28,[26, 28, | 32,13,
- 26.2812526] 516 | 3,16 | 32,3 | 3.3 |
- Prec:lsflé; de 28,32,28,35,[10,28, 2,32, |28, 33,] 2, 29, |32, 33,
_manufactura 13,18 27,9 [ 29,37 10 29.32] 18,36 2
30 Objetos afedac'!os por }22,21,12,22 | 17,1, 1.18 2,1, 1272 12993,
factores nocivos 27.39113.24 | 39.4 i 32 IR 120 e | 27 »c

Fuente: Rantanen 2002

109



MUY PEREZ

Anexos 6: Documentos internos (1)

NOTA DE PEDIDO

@ La tienda
NOTA DE PEDIDD
PROVEEDDR: TEF FECHA:
VENDEDDR: TEF HOTA WO
CANTIDAD - PRECIO UNITARID PYp
INVENTARID PEDIDD DESCRIPCION (UsD) (UsD)

OBSERVACIONES:
Fecha de entrega: Dias de credito: Descuentos:

Caducidad: Se recibira la mercaderia con un maximao del 25% de tiempo transcurrido entre la fecha de
elaboracidn y de caducidad.

(Oftros:

REALIZADO POR VENDEDOR AUTORIZADO
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Anexos 6: Documentos internos (2)

NOTA DE DEVOLUCION DE PRODUCTOS

@D La tienda
DEVOLUCIGN DE PRODUCTOS
PROVEEDDR: FECHA:
VEHDEDDR: TELEFOND:
CANTIDAD DESCRIPCION MOTIVO VALOR UNIT

OBSERVACIONES:

FACTURA POR APLICAR

PROVEEDOR SOLICITA

NOTA DE RETIRO DE PERCHA

@D La tienda
RETIRD DE PERCHA
RESPONSABLE: CARED: FECHA:
VENDEDAR: NOTAN:
CANTIDAD DESCRIPCION FECHA DE CADUCIDAD PY.P. ESTADD
OBSERVACIONES:
FACTURA POR APLICAR
RESPONSABLE CONTABILIDAD GERENTE

111



MUY PEREZ

Anexos 6: Documentos internos (3)

NOTA DE DESPACHO

@) La tienda
NOTA DE DESPACHD
SOUCTANTE: OESPACHADOR: FECHA:
CODIGO DEBARRAS | CAJAS |UNIXCAJA | TOTAL UNID DESCRIPCION

OBSERVACIONES:

SOLICITANTE

DESPACHADOR REVISADO

Fuente: La Tienda de mi Pueblo
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Anexos 6: Documentos internos (4)
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Anexos 7: Manual de politicas y procedimientos

MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

Las politicas y procedimientos a los que debera regirse el proceso de abastecimiento,
logistica y comercializacion de productos de comisariato se enlistan y detallan a

continuacion:
POLITICAS GENERALES

1. Respeto mutuo: es deber de los miembros mantener el respeto en todos los
sentidos, en todo momento y en todo lugar. Cualquier conflicto personal debe ser
solucionado para evitar que interfiera en sus actividades laborales.

2. Disciplina laboral: es deber de los miembros respetar y cumplir los consejos,
recomendaciones y 6rdenes de gerencia para asegurar un buen desempefio
laboral. El término “suponer” y “dejar” no son bienvenidos en el lenguaje de la
empresa.

3. Planificacidn diaria: es deber de los miembros planificar de forma diaria y general,
las actividades que van a realizar con el fin de asegurar su cumplimiento y evitar
contratiempos futuros e innecesarios. La planificacion debe hacerse priorizando
las 6rdenes de gerencia, la informacion de la nota de pedido y la agenda de la
caducidad (documento donde se registran las fechas de caducidad de los
productos).

4. Trabajo en equipo: es deber de los miembros ejecutar e incitar el trabajo en
equipo cuando existan actividades de levantamiento de medianos o grandes
pesos, recepcion de mercaderia, atencidn a clientes, entre otras que ameriten el
caso. Es deber también, que los miembros se colaboren, en la medida de lo
posible, para evitar que existan actividades incompletas que puedan generar
errores y problemas posteriores.

5. Alcance de competencias: es deber de los miembros que, en caso de encontrase
en una situacion en la que se deban tomar decisiones y acciones que no estén al
alcance, tanto en jerarquia como en competencias, comunicar esta situacion a
administracion inmediatamente. En caso de que ésta ultima no esté disponible, se
debe contener cualquier accién y decision hasta recibir la debida autorizacién del

gerente.
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6. Centralizacion de informacion: es deber de los miembros informar
inmediatamente a administracion y/o hacerlo por escrito en la agenda entregada,
cualquier dato e informacién que involucre directamente a recursos, actividades,
equipos e instalaciones y cualquier otro elemento de la empresa.

7. Registro en documentos internos: es deber de los miembros registrar de forma
clara, correcta y completa todos los campos de los documentos internos, con
especial cuidado la nota de pedido, porque estos, han sido estructurados de forma
que toda la informacion registrada sera util, vital y determinante para procesos
posteriores.

8. Reutilizacion de materiales: es deber de los miembros de almacén y de bodega,
identificar, conservar y colocar en recipientes asignados en la oficina de
administracion, el cartdn reutilizable en el que viene empacados productos como
chocolates, dulces y galletas, y el hilo derivado de sacos de fibra en los que vienen
empacados productos como el arroz y azucar. Pudiendo haber otras fuentes de
materiales reutilizables, es deber de los miembros aplicar el mismo

procedimiento.
POLITICAS OPERATIVAS

9. Alcance de porcentaje de caducidad: es deber de los miembros de almacén que,
cuando un producto alcance el 75% de su caducidad, notifiquen la situacién a
administracion para que tomen las respectivas decisiones.

e En el caso de enlatados, cuando alcance su 60%, es requerido su notificacion.

e En el caso que uno o varios productos alcancen cierto porcentaje de caducidad
y exista un acuerdo de cambio por producto o nota de crédito entre
administracion y su proveedor, se trasladaran dichos productos del sitio de
exhibicion al sitio de caducados y se llenardn los documentos internos
respectivos.

10. Realizacion de pedido de mercaderia: es deber de los miembros del almacén y
administracion, considerar las fechas de caducidad como un criterio prioritario
para realizar pedidos. En el caso de un producto a pedir, antes de asignar
cantidades:

e Sj existe inventario, revisar sus fechas de caducidad
e Revisar si existen productos con fechas de caducidad vencidas o productos
dafiados
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12.

13.

14.

15.

MUY PEREZ

Recepcion de pedido de mercaderia: es deber de los miembros recibir
Unicamente los productos hasta con una tolerancia del 25% de su caducidad. Se
permitiran excepciones en caso de que administracion asi lo establezca, a través
del gerente.

Almacenamiento en sitios de exhibicion: es deber de los miembros almacenar
los productos de comisariato en un sitio fijo, en orden de fecha de caducidad y
segun su naturaleza dentro del almacén. Dicho sitio debe ser una percha,
gondola o frigorifico debidamente asignado, sefializado y aseado para ser
utilizado y asi, asegurar la conservacion adecuada de dichos productos.

e Encasode que un producto alcance el 75% de su caducidad o exista inventario
excesivo de este, se debe colocarlo en un sitio de ofertas en caso de que
administracion asi lo decida y autorice.

e Esdeber de los miembros del almacén revisar encima, debajo y por detras de
las perchas, géondolas y frigorificos para identificar o descartar productos
ocultos que se han caido accidentalmente o colocado errdneamente.

Almacenamiento en sitios de bodega: es deber de los miembros almacenar los
productos de comisariato en un sitio fijo, en orden de fecha de caducidad y segun
su naturaleza dentro de bodega. Dicho sitio debe ser una percha, géndola o
frigorifico debidamente asignado, senalizado y aseado que asegure la
conservacion adecuada de dichos productos.

Almacenamiento en sitios de caducados: es deber de los miembros retirar a
tiempo los productos con fechas de caducidad vencidas exhibidos y almacenarlos
en el sitio de caducados de forma que no genere riesgos de tropiezos,
resbalamientos, golpes, entre otros.

Seguimiento de fechas de caducidad: es deber de los miembros priorizar y
mantener un control diario de las fechas de caducidad para evitar la exhibicién

aquellos con fechas de caducidad vencidas.

POLITICAS ADMINISTRATIVAS

16.

Seguimiento de actividades: es deber de los miembros de administracion,
cuando sea necesario, seguir el paso de las actividades ejecutadas por los
miembros de almacén y bodega, para identificar dificultades, requerimientos y

necesidades laborales.
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Provision de insumos y recursos: es deber de los miembros de administracién
proveer de insumos y recursos de oficina, limpieza y seguridad a los miembros
de almacén y bodega, necesarios para ejecutar sus actividades.

Localizacion y sefializacion de adreas: es deber de los miembros de
administracion, mantener una localizacion fija y una sefializacion clara para toda
area vy sitio, ya sea de exhibicidn, bodega y caducados, necesarios para saber
dénde almacenar productos y hacia donde transportarlos.

Socializacién y capacitacion continua: es deber de los miembros de
administracion, reunirse frecuentemente con los miembros de almacén y
bodega, para conversar sobre situaciones importantes de la empresa y

capacitarlos en sus actividades laborales.

POLITICAS DE VENTAS

20.

21.

22.

23.

Servicio personalizado al cliente: es deber de los miembros estar pendiente de
las necesidades y requerimientos de compra de un cliente desde que entra hasta
gue sale de las instalaciones. Cuando el cliente llega a caja, es deber del miembro
colaborar con el levantamiento, empaquetado y transporte de los productos.
Venta de productos: es deber de los miembros de almacén, a través de técnicas
empiricas y de neuromarketing, ofrecer ética, astuta y convincentemente un
producto a un cliente para asegurar su venta.

Observacion consciente: es deber de los miembros observar bien si un producto
estd en stock; hacerlo de forma consciente, nunca suponer que no hay. Ademas,
evitar confundirse con la fecha de caducidad para no perder ventas. Ejemplo
comun: confusion de “junio” con “julio”.

Exhibicion de productos y estanterias: es deber de los miembros que todo
producto esté exhibido de forma agradable, limpia, ordenada y accesible para
los clientes. De igual forma, los frigorificos, perchas y gondolas deberan tener

condiciones de limpieza y estética para exhibir adecuadamente los productos.

POLITICAS DE ORDEN Y LIMPIEZA

24. Orden y limpieza de areas y bodegas: es deber de los miembros mantener en

orden y en condiciones estéticas e higiénicas las areas y bodegas en donde

ejecuten sus actividades laborales.
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25. Ordeny limpieza de frigorificos: es deber de los miembros mantener en buenas
condiciones fisicas, funcionales e higiénicas los frigorificos segin su respectivo
manual y recomendaciones del técnico.

26. Ordeny limpieza de estanterias: es deber de los miembros mantener en buenas
condiciones fisicas, funcionales e higiénicas las perchas y gondolas.

27. Orden y limpieza de equipos tecnoldgicos: es deber de los miembros de
administracion, almacén y bodega mantener en buenas condiciones fisicas y
funcionales los equipos tecnoldgicos que usan como computadoras, impresoras,

lectores de cédigos de barras y teléfonos.

PROCEDIMIENTO DE USO DE SISTEMA SENSORIAL

Miembro de almacén:

1) Adquirir hilo, cartdn reutilizable y adhesivo de color rojo, blanco y verde.
2) Usar la guillotina para cortar un rectangulo de cartoén.

3) Perforar el rectangulo de cartén en una esquina.

4) Seleccionar un producto segun su fecha de caducidad, rotacidn, inventario y
temporada.

5) Registrar la fecha de caducidad del producto en la agenda de caducidad.
6) Preparar el rectangulo de carton, hilo y recursos necesarios.
7) Colocar uno de los adhesivos en el rectangulo de cartén, segun lo siguiente:

a. COLOR VERDE: Si la fecha de caducidad es menor al 25%. (menos del primer
cuarto)

b. Si la fecha de caducidad esta entre el 25% y 75%. (entre el
primero y tercer cuarto)

c. COLOR ROJO: Si la fecha de caducidad es mayor al 75%. (m4s del tercer cuarto)

8) Sujetar el rectangulo de cartén al producto seleccionado con hilo. En caso de no
ser conveniente por cuestion de tiempo, se pega directamente en el producto. Sin
embargo, si es un producto frio, no hay excepcion porque puede despegarse.

9) Anotar un numero grande y claro en el adhesivo de color rojo, que especifique el
dia de caducidad (no el mes) en el que se debera retirar un producto cuando ha
alcanzado el 100% de su caducidad o menos (segun el tipo de producto).

10) Retirar el producto al vencer su fecha de caducidad.

11) Registrar el producto con fecha de caducidad vencida en |la agenda de caducidad.
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PROCEDIMIENTO DE PLANIFICACION DIARIA
Miembro de administracion/bodega/almacén:
1) Adquirir una ficha de planificacién en oficina de administracion.

2) Llenar todos los campos iniciales de la ficha y con especial detenimiento, su
objetivo.

3) Identificar y describir las actividades pendientes y actividades futuras relacionadas
con la revisidn de fechas de caducidad.

4) Identificar y describir los recursos fisicos que permitan ejecutar las actividades
5) Fijar los tiempos aproximados para la ejecuciéon de actividades.

6) Anotar las observaciones respectivas para detallar ciertos puntos que lo necesitan.

PROCEDIMIENTO DE REALIZACION DE PEDIDO DE MERCADERIA
Miembro de administracion:

1) Revisar el inventario registrado en la nota de pedido por parte de un miembro de
almacén y/o un miembro de bodega.

2) Corregir el inventario registrado si falta o sobra uno o varios productos y/o, estan
mal registradas sus descripciones y cantidades.

3) Revisar las fechas de caducidad del inventario existente y determinar si existen
productos con fechas de caducidad vencidas y/o dafiados.

4) Solicitar a proveedor que asigne los costos (mas IVA) a cada producto.

5) Asignar cantidades para cada producto segun la base de datos empresarial,
criterio del gerente y experiencia propia.

6) Verificar que todos los productos registrados tengan cantidad y precio respectivos.
7) Anotar las observaciones respectivas para detallar ciertos puntos que lo necesitan.

8) Firmar en la parte inferior de la nota, solicitar la firma del proveedor y solicitar la
firma del gerente para la debida autorizacién del pedido.

PROCEDIMIENTO DE RECEPCION DE PEDIDO DE MERCADERIA
Miembro de bodega:

1) Tener listo un tablero, un esfero y un lapiz.

2) Solicitar la colaboracién de otro miembro, si es necesario.

3) Revisar profundamente la nota de pedido y factura y compararlas para verificar si
llegaron los productos y cantidades pedidas.

4) Iniciar la recepcién de productos. En caso de tener colaboracidn, el un miembro
revisa las fechas de caducidad, cantidades y estado fisico y el otro, realiza los
registros en la factura y nota de pedido. Se debe considerar:
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a. Separar distantemente los productos recibidos de los productos no recibidos y
ubicarlos a vista de las camaras de seguridad.

b. No recibir productos con mas del 25% de su caducidad. Sin embargo, es posible
recibirlos si al final de todo el procedimiento, administracién, a través del
gerente, asi lo decide y autoriza.

5) Revisar profundamente los registros al terminar la recepcion de productos.

6) Enviar nota de pedido y factura a un miembro de administracion para la firma de
estos y emisidn de comprobantes de retencidn.

PROCEDIMIENTO DE ALMACENAMIENTO EN SITIOS DE EXHIBICION
Miembro de almacén:

1) Observar bien el producto y verificar la cantidad recibida.

2) Identificar su sitio de almacenamiento a través del catdlogo de productos.
3) Revisar su fecha de caducidad.

4) ldentificar con precision si existe inventario anterior en el sitio de exhibicion,
bodega de almacén y bodega central.

a) En el caso de existir inventario y con fecha de caducidad mas corta en la bodega
central, notificar a miembro de bodega la situacion y realizar el debido pedido
a través de la nota de despacho.

b) En el caso de existir inventario con fecha de caducidad mas corta en bodega de
almacén, trasladar inmediatamente a su sitio de exhibicion.

c) En el caso de existir inventario con fecha de caducidad mas larga en el sitio de
exhibicion, bodega de almacén y/o bodega central, se debe agrupar todos los
productos en una sola bodega y notificar a administracion.

5) Retirar los productos del sitio de exhibicidn y limpiarlo.

6) Colocar los productos en orden de fecha de caducidad, desde la fecha mds cercana
(adelante) hasta la fecha mas lejana (atrds), con respecto a la fecha actual.

a) En el caso de existir varias fechas de caducidad, exhibir aquel grupo de
productos con el mismo lote o misma fecha de caducidad.

b) En caso de sobrar productos, estos se trasladan a su bodega respectiva, o si es
el caso, se almacenan en la misma percha, géndola o frigorifico.

7) Verificar que los productos no tengan riesgo de caida, exposicion a factores
ambientales (sol, agua, humedad u otro) y/o elementos que los oculten parcial o
totalmente.

PROCEDIMIENTO DE ALMACENAMIENTO EN SITIOS DE BODEGA
Miembro de bodega:

1) Observar bien el producto y verificar la cantidad recibida.
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2) Identificar su sitio de almacenamiento en bodega
3) Revisar su fecha de caducidad.

a) ldentificar con precision si existe inventario anterior en las otras bodegas. En el
caso de existir inventario con fecha de caducidad mas larga, se debe agrupar
coherentemente todos los productos en una sola bodega.

4) Limpiar el sitio de bodega.

5) Colocar los productos en orden de fecha de caducidad, desde la fecha mds cercana
(adelante) hasta la fecha mas lejana (atrds), con respecto a la fecha actual.

6) Verificar que los productos no tengan riesgo de caida, exposicion a factores
ambientales (sol, agua, humedad u otro) y/o elementos que los oculten parcial o
totalmente.

PROCEDIMIENTO DE ALMACENAMIENTO EN SITIO DE CADUCADOS
Miembro de almacén:

1) Identificar y retirar productos con fechas de caducidad vencidas de las perchas,
gondolas o frigorificos.

2) Comunicar situacion a Administracion.
3) Limpiar y ordenar el sitio de caducados que corresponda.

4) Colocar los productos en recipientes que eviten que se oculten, derramen y
contaminen a otros como a su ambiente.

5) Registro de productos en la agenda de la caducidad.

6) Estar pendiente de los productos para solicitar el cambio respectivo a su
proveedor, si el caso aplica.

1‘.‘ de mi pueblo

Fuente: autor
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Anexos 8: Registro de asistencia

MUY PEREZ

REGISTRO DE ASISTENCIA

ile& tienda

de mi pueblo
susesores de Efrain Muy'y Silvia Lucero

Gualaceo, 9 de junio de 2018

SOCIALIZACION Y CAPACITACION EN EL SUPERMERCADO “LA TIENDA DE MI PUEBLO”

TEMA: LA GESTION DE LA CADUCIDAD DE PRODUCTOS DE COMISARIATO
TIEMPO: 2 HORAS (10am a 12am)

Se socializé y capacité al talento humano en los siguientes puntos:

- Laimportancia y relacién de las fechas de caducidad con aspectos de salud y
bienestar humano, marco legal y medio ambiente.

- lLa prioridad de los documentos internos (notas de pedido y de devolucién)

- La importancia del trabajo en equipo en actividades laborales

- La utilidad de planificar y manejar buenos hdbitos laborales

- lLa prioridad y contenido de las politicas y procedimientos internos

- El contenido del diagrama de flujo del proceso de gestién de la caducidad

- El contenido del modelo de gestién de la caducidad propuesto

- El contenido del plan piloto del modelo de gestidn a aplicar

- Las herramientas, técnicas e insumos a usar en el plan piloto.

NOMBRE Y APELLIDO FUNCION FIRMA
Sta. Johanna Zaruma Cajera W )
Sta. Estefania Bonilla Cajera E@é’r

CPA. Gladys Molina

Auxiliar de contabilidad

CPA. Marcela Ruiz

Aucxiliar de contabilidad

Sr. Raul Chucino

Auxiliar de servicios

Sr. Edwin Chucino

Auxiliar de servicios

Sr. Hernédn Pauta

Ayudante de bodega

O

4

Sr. Paul Xavier Muy Pérez
Capacitador

de mi pueblo

susesores de Efrain Muy y Slivia Lucero

Ing. Segundo Muy Lucero
Gerente

Fuente: autor
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Anexos 12: Aplicacion del sistema sensorial durante el plan piloto (1)
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Anexos 12: Aplicacion del sistema sensorial durante el plan piloto (2)
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Anexos 12: Aplicacion del sistema sensorial durante el plan piloto (3)

Fuente: autor
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