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Resumen Autor: Victor Lugo Mesa

Resumen

El trabajo de diploma, titulado “Mejora en el servicio de Arrendamiento de Almacenes de la
Sucursal de Cienfuegos Almacenes Universales S.A”, tiene como objetivo proponer una
mejora en el servicio actual de Arrendamiento de Almacenes de la Sucursal de Cienfuegos
Almacenes Universales S.A, para lograr adecuadas condiciones de almacenamiento y otros
servicios, de manera que se alcancen niveles de satisfaccion deseados.

Para el desarrollo de la investigacion fue necesario apoyarse en técnicas de captacion de la
informacién como son: entrevista personal, observacion directa, encuestas, revision de
documentos, diagrama de Pareto y algunos de procesos, como son el mapeo de procesos,
el SIPOC, diagrama de flujo, matriz Causa - Efecto; las que fueron de gran ayuda para el
cumplimiento del objetivo definido

Al concluir el trabajo se proponen mejoras para el servicio que se estudia, a través del
disefio del sistema de iluminacién en diferentes almacenes que constituyen clientes de la
sucursal cienfueguera. Ademas se dejan plasmadas las pautas a seguir para el estudio de
ventilacion es esos almacenes. Estos resultados permiten a la empresa elevar los niveles

de satisfaccién de sus clientes.
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Introduccién

En la actualidad, resulta incuestionable el hecho de que las organizaciones coexistan en
entornos y mercados cada vez mas competitivos y globalizados. La supervivencia y el
desarrollo de las empresas hoy en dia, en un entorno altamente competitivo y cada vez mas
eficiente, depende en gran medida de la capacidad que éstas tengan para dar respuestas
rapidas a las exigencias de los clientes, cada vez mas rigurosos, satisfaciéndolos con el
producto o servicio que éstos soliciten, en el momento que lo demanden y con la calidad y

precio deseado.

Esta situacion provoca que numerosas empresas Se encuentren inmersas en sistemas cada
vez mas complejos, donde el constante cambio y el aumento desmedido de los requisitos y

exigencias del entorno, se convierte en algo cotidiano.

Muchas empresas de nuestro pais hoy en dia manifiestan un mal servicio al cliente debido
a una deficiente gestion en sus almacenes. El proceso de almacenaje interviene en todas
las fases del proceso productivo, por lo que resulta ser un proceso complicado donde se
integran elementos tecnoldgicos, organizativos, de seguridad y de control y se combinan
recursos humanos y materiales con el objetivo de garantizar las condiciones de
conservacion de los articulos desde que se reciben del suministrador hasta que se entregan

al cliente final de la cadena logistica.

Este contexto actual obliga a aquellas empresas que deseen tener éxito, a enfocar y
gestionar sus actividades y recursos en la obtencion continia de mejores resultados. Lo que
a su vez se ha derivado en la necesidad de adoptar herramientas y metodologias que le
permitan configurar su sistema de gestion. Resultando el enfoque basado en proceso, un

principio de gestion basico y fundamental para el logro de tales resultados.

El predominio de la gestién orientada a los resultados y no a los procesos y sus costos de
impactos en las organizaciones, mucho veces sin conocer la magnitud real de los mismos,
limita la mejora continua de los resultados que alcanza la organizacion en cuanto al
cumplimiento de sus estrategias claves, ademas de impedir agregar valor a estos productos
y servicios que conforman su objeto social. Es por ello que para la empresa Almacenes
Universales S.A. es necesario conocer las expectativas de sus clientes y el nivel de
satisfaccion que existe en los servicios que brindan, presentando la siguiente situacion

problémica:

e Existen bajos niveles de satisfaccion en los clientes de los servicios que brinda la
Sucursal Almacenes Universales de Cienfuegos, siendo uno de los mas bajos el de

arrendamiento de Almacén con un nivel de aproximadamente un 40%.
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e Falta de disponibilidad de medios de almacenamientos y servicios de montacargas,

que provoca pérdida de oportunidad en los ingresos.
¢ Inconformidad con el tratamiento y demoras de las reclamaciones.
Teniendo en cuenta la situacion problémica se define el siguiente problema cientifico:

No existe un disefio adecuado en el servicio de arrendamiento de almacén de la Sucursal
de Cienfuegos Almacenes Universales. S:A que garantice las adecuadas condiciones de
almacenamiento y otros servicios para alcanzar los niveles de satisfaccion esperados por los
clientes.

La Hip6tesis del trabajo se resume como:

La mejora en el disefio actual en el servicio de arrendamiento de almacén de la Sucursal de
Cienfuegos Almacenes Universales. S:A permite garantizar las condiciones de
almacenamiento y la entrega de otros servicios, que satisfacen los niveles de servicio

exigidos por los clientes.

Para dar cumplimiento a la hipétesis el trabajo define como el objetivo general:

e Proponer una mejora en el servicio actual de Arrendamiento de Almacenes de la
Sucursal de Cienfuegos Almacenes Universales S.A, para lograr adecuadas
condiciones de almacenamiento y otros servicios, de manera que se alcancen
niveles de satisfaccion deseados.

El desarrollo del trabajo se logra dando cumplimiento a los siguientes objetivos
especificos:

o Realizar las consideraciones tedricas de la logistica con enfoque de cadenas de
suministro y de la gestion por procesos.

e Caracterizar y diagnosticar el servicio de arrendamiento de almacenes en la sucursal
cienfueguera de Almacenes Universales. S.A, determinando el servicio critico y sus
posibles causas.

e Proponer una mejora en el servicio de Arrendamiento de Almacenes de la Sucursal

Almacenes Universales S:A.
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La estructura del trabajo es la siguiente:

Capitulo 1. Marco Tedrico: En este capitulo se plantean una serie de conceptos basicos
empleados y relacionados con el objeto de estudio, cuya comprension y analisis son
indispensables para el correcto entendimiento de los aspectos desarrollados en el presente

trabajo.

Capitulo 2: Diagndstico del servicio de arrendamiento de almacén de la Sucursal
Cienfuegos de Almacenes Universales S.A.: En el mismo se caracteriza la empresa
Almacenes Universales S.A. a la cual pertenece el proceso objeto de estudio y se describen
y evalldan las condiciones actuales de dicho proceso, detectandose los principales

problemas y riesgos que afectan al proceso de arrendamiento de almacenamiento.

Capitulo 3: Mejora del servicio de arrendamiento de almacén de la Sucursal de
Cienfuegos Almacenes Universales S.A. En este se realiza la propuesta de mejora para
la causa de més incidencia, ademas se proponen los principales medidores del servicio que

establecen los propios clientes.
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Capitulo I: Marco tedrico de la investigacion

Actualmente, las organizaciones, independientemente de su tamafio y del sector de
actividad, han de hacer frente a mercados competitivos en los que han de conciliar la
satisfaccion de sus clientes con la eficiencia econdémica de sus actividades. La Logistica
considerada como una disciplina compleja por su alcance y diversidad tematica, contempla
un amplio espectro de actividades que integradas convenientemente permite ofrecer al
cliente el producto o servicio requerido, con la calidad deseada, en la cantidad necesaria, en
el momento y lugar preciso, al menor costo posible. Su visibn mas actual en la esfera del
comercio y los servicios la han convertido en un factor distintivo de las organizaciones y
parte del enfoque en sistema que concatena los procesos fundamentales de
aprovisionamiento y distribucién, los que a su vez comprenden funciones tan disimiles
como: la previsién de la demanda, las compras, el almacenamiento y el transporte, entre

otras.
1.1 Desarrollo historico.

En sus principios la logistica no era mas que tener el producto justo, en el sitio justo, en el
tiempo oportuno, al menor costo posible, en la actualidad este conjunto de actividades que
han sido redefinidas y hoy en dia son todo un proceso. Su evolucién fue dada desde

mediados de los afios cincuenta.

La actividad de manipulacion y almacenamiento de las cargas es tan antigua como la
humanidad misma, y surge desde que el hombre necesita conservar los granos hasta la
préxima cosecha (ver Comas Pullés 1996). La primera referencia escrita sobre un problema
logistico de envergadura aparece en la Biblia, en el Génesis o libro primero del Antiguo
Testamento. Estas palabras aparecen en las traducciones de antiguos jeroglificos egipcios.
En la antigua Grecia, los fildsofos asociaron el concepto de logistica a la Légica (lo 16gico) y
llamaron logistica al arte de calcular. En el imperio romano, con el desarrollo del comercio se
crearon sofisticados métodos de almacenamiento y distribucion. Del desarrollo del
almacenamiento en la antigiiedad, quedan como mudos e irrebatibles testigos, entre otros,
las piramides de Egipto, los monolitos de Stonehenge en el sur de Gran Bretafa, las
estatuas gigantes de la Isla de Pascua etc. La Logistica asociada al ciclo abastecimiento-
produccién-distribucion no aparece en la literatura econdmica de los primeros siglos y surge
en la historia asociada a las actividades militares. Una de las primeras referencias sobre la
logistica militar se encuentra en el imperio bizantino con el rey Leo VI o Ledn VI de la familia
de los macedonios, el que llamé asi, al procedimiento de abastecer las tropas en la
confrontacion. El general francés A.W. Jomini (1779-1869) ampli6 el concepto a una de las
funciones del Estado Mayor y al movimiento de las tropas.

11
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1.2 Definicién de Logistica.

Logistica es un término que muchas veces no es tan facil de definir, esto ocurre debido a
que el mismo se encuentra ligado a otros aspectos tales como transporte, comunicacion,
tecnologia, etc; en cada uno de ellos la logistica adquiere un significado muy especial y
diverso. Algunos autores han coincidido que la logistica es el proceso que planifica,
implementa y controla el flujo material e informativo y almacenamiento de materias primas,
productos en el proceso y productos terminados (Council of Logistics Management 1985,
1992, 1998). También la han definido como una cadena de abastecimiento desde la materia
prima hasta el punto donde el producto o servicio es finalmente consumido o utilizado (José
Mira Veladsquez 2007, Ehrmann Harald 2007) y han llegado a la conclusiéon de que la
logistica es una funcién operativa que comprende todas las actividades y procesos
necesarios para la administracion estratégica de tal manera, que éstos que estos productos
0 servicios estén en la cantidad adecuada, en el lugar correcto y en el momento apropiado
que el cliente los necesite para contribuir a una mayor satisfaccion del mismo. Uno de los
conceptos mas utilizados es el concepto moderno de logistica porque este es uno de los

mas completos pues encierra todos los aspectos antes mencionados.

Segun (Gémez MarthaY Acevedo José 2007) la logistica es la accion del colectivo laboral
dirigida a garantizar las actividades de disefio y direccion de los flujos material, informativo y
financiero, desde sus fuentes de origen hasta sus destinos finales, que deben ejecutarse de
forma racional y coordinada con el objetivo de proveer al cliente los productos y servicios en
la cantidad, calidad, plazos, costos, lugar y la informacion demandados, con elevada

competitividad y garantizando la preservacion del medio ambiente.
1.3 Objetivos de la logistica

La logistica que se utiliza en las empresas se encuentra vinculada al los movimientos de
almacenamiento los cuales nos ayudan a controlar el flujo de productos y el consumo de la
materia prima para fabricarlos. Toda decision o accién en le marco de la logistica debe

lograr satisfacer tres objetivos fundamentales:

e Mejorar el servicio al cliente a través de satisfacer al maximo sus expectativas o

necesidades de acuerdo con las prioridades en cuento a las "8 C". Ver Anexo 1.

e Reducir el costo logistico a través de racionalizar al méaximo posible el uso de los
recursos, incluyendo la minimizacién de las perdidas de recursos y tiempo del cliente, lo

cual en ocasiones nos refleja el costo que brinda el servicio

e Disminucién del ciclo logistico

12
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No se trata de satisfacer un objetivo u otro sino de lo que se trata de satisfacernos
integralmente. Es decir, ofrecer cada vez un mejor servicio al cliente al menor costo posible.
En tal caso puede expresarse que el objetivo es aportarle al cliente un sistematico
crecimiento de valor agregado. El valor de un servicio viene expresado por la correlacion
ente los beneficios aportados al cliente por este servicio con relacién al costo que el mismo
debe pagar. O sea, que el beneficio que recibe (satisfaccidon de necesidades o deseos) sea
superior al sacrificio que exige (precio que debe pagar mas el tiempo y recursos que debe

disponer para recibir el servicio).
1.4 Sistemas logisticos.

El analisis de cada definicion estudiada refleja que la utilizacién de la logistica tiene como
base la teoria de sistema, o sea que abarca todas las actividades agrupadas en los
subsistemas de aprovisionamiento, producciéon y distribucion, que conforman el sistema

logistico.

Es necesario definir un sistema logistico como: “.... la accion del colectivo laboral dirigida a
garantizar las actividades de disefio de los flujo material, informativo y financiero, desde sus
fuentes de origen hasta sus destinos finales, que deben ejecutarse de forma racional y
coordinada con el objetivo de proveer al cliente en la cantidad, calidad plazos y lugar
demandados con elevada competitividad y garantizando la preservacion del medio
ambiente”. (Acevedo, 2001)

Es decir, el sistema logistico como cualquier sistema de reproduccion empresarial que es,
llevar a cabo el desempefio de sus funciones con la presencia del hombre, preparado de
acuerdo a las peculiaridades de cada proceso, quien provisto de medios de trabajo
diferentes actla sobre objetos de trabajo que cambian su esencia de acuerdo al sistema,
sea de produccién o servicio. Esta combinacion correctamente interrelacionada, se
desenvuelve en acciones que constituyen actividades de diferentes funciones, que de
manera planificada, organizada, ejecutadas y controladas forman los procesos que permiten

alcanzar la misién de cada organizacion empresarial.
1.4.1 Subsistemas del sistema logistico.

Las actividades de los sistemas logisticos a pesar de desarrollarse de acuerdo a los
diferentes procesos que definen cada caso en particular, se agrupan de acuerdo a sus
funciones en cuatro subsistemas , segun si se encargan de la preparacion, de la ejecucion
o de la realizacion de la produccién o del servicio, sea el caso de sistema logistico en

cuestion .

13
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Aprovisionamiento: Comprende todas aquellas actividades que permiten que se muevan
desde los puntos proveedores hasta la empresa, aquellas materias primas, materiales,
piezas y componentes que se requieren. Este subsistema se encarga también del
movimiento de dichos materiales desde el almacén de materias primas hasta los talleres de
produccion. Comprende por lo tanto, actividades de transporte, manipulacién, almacenaje,

manejo de inventarios, control de calidad, entre otras.

Produccién: Este subsistema se encarga propiamente de la fabricacién, o sea, de la
transformacion de los distintos objetos de trabajo (materias primas, materiales, etc.) en
productos terminados. Comprende actividades que van desde la recepcién de los materiales
hasta su arribo al almacén de productos terminados, por lo que necesariamente incluye,
ademas de las actividades de fabricacion, transportacién, almacenaje, manipulacion, control

de la calidad, manejo de inventarios, entre otras.

Distribucion: Mediante este subsistema es que se logra llevar hasta los consumidores, los
productos terminados que les fueron entregados por el subsistema anterior. Comprende su
ejecucion: labores de almacenaje, manipulacion, transportacion, embalaje, manejo de

inventarios, entre otras.

Reutilizacion: Este subsistema se encarga de establecer la nueva utilizacion que se le dara
a los productos finales, una vez concluido su ciclo de vida, comprendiendo ademas todo lo
relativo al retorno, cuando esto sea necesario. Puede contemplar entonces, actividades de

transporte, almacenaje, manejo de inventarios, manipulacion, control de calidad, entre otras.
1.4.2 Actividades del sistema logistico:

Para llevar a cabo la ejecucién de los sistemas logisticos se desarrollan actividades

asociadas al flujo material, asociadas al flujo informativo y otras de apoyo.

Las asociadas al flujo material se describen en: servicio al cliente, transportacion,

almacenamiento, fabricacién o procesamiento y manipulacion.

Las actividades asociadas al flujo informativo son: tratamiento de los pedidos, planificacion y

control, gestién de la informacién y procesos materiales, y compras.

Las relacionadas con actividades de apoyo son: la gestiébn de recursos humanos y

aseguramientos de equipos e instalaciones.
1.4.3 Actividad de Almacenamiento.

La logistica es un término muy general el cual encierra actividades tales como el servicio al
cliente, transportacion, fabricacion o procesamiento, manipulacién y el  almacenamiento el

cual sera el objetivo principal de esta investigacion. El Almacenamiento es el proceso de
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recepcion, ordenamiento, cuidado, control y conservacion preparacion para el consumo y

despacho de las mercarias del almacén.

La actividad de almacenamiento es necesaria debido a que los ciclos de produccion y

consumo rara vez coinciden.
La mision béasica del mismo se desarrolla en las siguientes funciones:
o Recepcién de articulos e identificacion.
e Almacenamiento.
e Entrega de productos.
e Para seleccionar el almacén que necesita la empresa cabe preguntarse:
e Volumen de productos que se mueven por periodos de tiempo.
e Necesidades de servicios auxiliares.
¢ Necesidad de proteccion frente a robos.
Objetivos del almacén.

e Almacenar las mercancias en buenas condiciones y tenerlas inmediatamente disponibles

cuando se precise.
¢ Desarrollar un sistema de recepcién y un sistema de entregas adecuados.

e Conseguir un satisfactorio nivel de cumplimiento de los objetivos al minimo coste

posible.
Principios del Almacenamiento
¢ Ordenamiento y 6ptima disposicion en planta.
e Transportacion.
e Proteccién de los materiales contra riesgos potenciales o ambientales.
¢ Cuidado y mantenimiento.
e Control de las exigencias.

Para realizar el estudio de un almacén es preciso aplicar la tecnologia de almacenes que se
define como los conocimientos y procedimientos técnicos de los almacenes,(Conejero,
1987) ella integra los conocimientos, documentos, medios, equipos, entre otros, poniéndolos
en funcién de lograr las actividades que se realizan en el almacén, para que el mismo
cumpla su objetivo, logrando una interrelacién armoénica entre las operaciones de carga,

descarga y transporte interno, los sistemas de almacenamiento, la mecanizacién y
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automatizacioén de los trabajos de indole operativo - organizativo, los medios y métodos para

la conservacion de los productos.

Esta incluye diferentes elementos, los cuales se tratan indistintamente por diferentes autores
como Conejero, Gutiérrez, 1987. Estos criterios y los de otros autores fueros recogidos e
integrados de manera que la tecnologia que a continuacién se presenta abarcara todos los

elementos que intervienen en los almacenes. (Yipsis, 1995).
1.4.3.1 Almacenamiento, como factor de liderazgo en logistica

Una de las estrategias mas importantes, que tiene que ver con el éxito de la empresa y su
valor agregado, es la logistica, un proceso a través del cual, se intentan superar las
expectativas de los clientes en cuanto a necesidades y costos, por eso, precisamente, una
de las actividades de mayor importancia y de la que depende en gran parte ese valor
agregado, tiene que ver con el almacenamiento. En su afan de mejorar la excelencia y la
eficiencia del almacenamiento, los operadores logisticos se han concentrado en diversificar
sus depdsitos de acuerdo con el uso y necesidad que se requiera para aumentar su valor

agregado y al mismo tiempo ser mas competitivos.

Generalmente, los diferentes operadores operan basados en la teoria de la postergacion
gue segun Joel Hoiland significa que “las actividades deberian posponerse lo mas posible,
con el objetivo de incrementar su probabilidad de satisfacer las verdaderas demandas”. Al
postergar el proceso de almacenamiento, pueden observar como evolucionan las
expectativas del cliente para lograr una mejor respuesta. Sin embargo, esta estrategia de
reaccion es dificil de controlar, dado que las necesidades de los clientes estdn cambiando
constantemente, tanto que, cuando se implementan medidas para la satisfaccion de una
necesidad, ya ésta ha cambiado. Asi, la capacidad de diferenciacion esta en la rapida
respuesta que la cadena de suministro y el almacén, como tal, pueda darle a los
requerimientos del mercado, sin olvidar que para el cliente siempre debe representar un bajo
costo. Lo importante en este sentido no es sélo cubrir las demandas de los clientes, sino
ademas ser innovador e intentar adelantarse a las necesidades que tendra en un futuro,
para garantizar que las decisiones frente a cambios inesperados, sean lo mas oportuna

posibles.

Es importante entonces contar con un sistema de gestiébn de almacenes organizado, que
brinde agil respuesta a los cambios y que tenga en cuenta, para comenzar, los servicios de:
paletizado, embalaje, etiquetado, establecimiento de precios, equipamiento, pintura, montaje
y hasta fabricacion. Sin embargo, si tenemos en cuenta los cambios frecuentes en los
requerimientos del mercado, esta gestion puede llegar a ser insuficiente. Ademas, existen

sistemas con soluciones especificas para algunas variables, en cuanto a requerimientos
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posibles de los clientes, que finalmente no logran abarcarlos todos y, por ende, también son

poco competitivos.

La actividad de almacenamiento es necesaria debido a que los ciclos de produccion y

consumo rara vez coinciden.

Para realizar el estudio de un almacén es preciso aplicar la tecnologia de almacenes que se
define como los conocimientos y procedimientos técnicos de los almacenes,( Conejero, 1
987) ella integra los conocimientos, documentos, medios, equipos, entre otros, poniéndolos
en funcién de lograr las actividades que se realizan en el almacén, para que el mismo
cumpla su objetivo, logrando una interrelacion arménica entre las operaciones de carga,
descarga y transporte interno, los sistemas de almacenamiento, la mecanizacién y
automatizacion de los trabajos de indole operativo - organizativo, los medios y métodos para

la conservacion de los productos.

Esta incluye diferentes elementos, los cuales se tratan indistintamente por diferentes autores
como Conejero y Gutiérrez. Estos criterios y los de otros autores fueros recogidos e
integrados de manera que la tecnologia que a continuacion se presenta abarcara todos los

elementos que intervienen en los almacenes. ( Reyes, Yipsis, 1 995 ).
e Fijacion de las caracteristicas técnico-constructivas.

e Secuencia de pasos a seguir desde que llega el material al almacén, hasta que sale

del mismo.
e Ubicacion y localizacion de productos. Flujo de cargas en el almacén.
e Método de trabajo en cada paso.
e Procedimiento de conservacion de materiales almacenados.
e Seleccién y calculo de la cantidad de medios de almacenamiento.
e Seleccion y calculo de la cantidad de medios de manipulacion.
e Determinacion y requerimiento de la fuerza de trabajo.
e Distribucion en planta.
Fijacion de las caracteristicas técnico-constructivas

La fijacion de las caracteristicas técnico-constructivas, es un aspecto fundamental para
garantizar el funcionamiento de un almacén. Ellas incluyen los principales aspectos de la
infraestructura de un almacén. Esta incluye la seleccion del tipo de almacén y la precisién

de las caracteristicas técnico-constructivas.
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Primeramente en necesario definir la ubicacion del almacén, o sea, si va estar enfocado al
cliente o al productor. Se utilizan varios métodos para decidir la posible ubicacion, dentro de

ellos estd el método del centro de gravedad, método de ordenamiento lineal.

Al proyectar un almacén techado, deben analizarse un grupo de factores, con el objetivo de

arribar a las mejores soluciones técnico-econdémicas, dentro de las que se encuentran:
Altura, luz e intercolumnios.

Pisos tecnoldgicos.

Elementos de cierre.

lluminacion y ventilacion.

Areas auxiliares.

La luz del almacén es la distancia horizontal entre los apoyos de una viga o cercha, y
perpendicular al eje longitudinal del almacén. Por su parte el intercolunio es el espacio entre

dos columnas en el espacio longitudinal del almacén.

Los pisos tecnoldgicos son los pisos del almacén. La proyeccion de los pisos tecnoldgicos,
esta muy relacionada con la tecnologia que requieren los productos almacenados, de ahi
debe partir su resistencia y acabado superficial. Entre las caracteristicas de los pisos
tecnolégicos se encuentra su terminacién. Estos deben quedar pulidos y resistentes al
desgaste por rodadura. Su pendiente debe tender a cero, para evitar la inestabilidad de las
estibas, garantizando asi una manipulacién eficiente y evitar el desgaste de las baterias de

los montacargas eléctricos.

Otros de los factores que caracterizan la construcciébn de almacenes, son los aleros y
andenes los cuales son los fundamentales para garantizar la carga y la descarga de los
medios de transporte, la cual se realiza atendiendo a sus caracteristicas y al grado de
agregaciébn en que se reciben y expiden los productos, asi como los equipos de

manipulacion e izaje que se proyecten utilizar.

Los andenes deben estar ubicados en todos los casos, con aleros, para realizar bajo techo
todas las operaciones de carga y descarga. Sus pisos tecnoldgicos deben tener igual

resistencia y acabado, que en las areas de almacenamiento.

El cierre y la cubierta de los almacenes deben garantizar la debida proteccion a los
productos. Entre los elementos de cierre se contemplan las puertas y ventanas, y se le
prestard especial atencion a su ubicacién y dimensionamiento. Las ventanas deben
colocarse a un metro por debajo de las cerchas, en dependencia de las estibas y los
estantes. Las puertas como elementos constructivos, deben permitir el acceso entre las

areas de trabajo. Estas se subdividen en dos grandes grupos: de operacion y auxiliares.
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Las puertas de operacion vinculan las areas donde se realizan los principales procesos
tecnoldgicos que tienen lugar en el almacén. Es conveniente que estas sean de una o dos

hojas y suspendidas exteriormente en las naves.

Las puertas auxiliares son las que permiten el acceso a las areas auxiliares y aquellas que

se colocan por necesidades contra incendios, evacuacion del personal entre otros.

La iluminacion y ventilaciobn son otros factores que influyen en las caracteristicas
constructivas de los almacenes; La iluminacion natural bien aplicada es la ideal, de ahi que
se exprese que la luz diagonal que penetra en un almacén desde el techo es siempre la
mejor. Para lograr una mayor iluminacién en los almacenes cerrados estos deben dotarse
de tejas trasllcidas, monitores y ventanas altas, la posicién de las tejas traslicidas y de las

luminarias, deben estar en concordancia con la distribucién tecnol6gica del almacén.

Los niveles recomendados de iluminacion general en los almacenes cerrados son de 200
lux. En las areas de recepcién y despacho, asi como en los lugares donde deben realizarse
operaciones numeéricas 0 escritos, deben garantizarse las condiciones especificas para

estas actividades.

La ventilacién natural es la via mas conveniente y econOmica, en la medida en que las
edificaciones se nutran de ventanas altas, en combinaciébn con monitores y puertas de

mallas, que permitan una recirculacion del aire en las capas inferiores.

Otro aspecto de interés a la hora de caracterizar un almacén es analizar el estado de los

sistemas de prevencién y extincién de incendios.

El dltimo de los factores lo constituye las areas auxiliares, las cuales deben estar presentes
en cada almacén para apoyar las actividades de almacenaje, dentro de las que se
encuentran: oficinas del personal administrativo, bafios, area de fumar, merenderos, entre
otras.

Secuencia de pasos a seguir

La secuencia de pasos a seguir es el segundo elemento de tecnologia de almacenamiento
que incluye desde que llega el material hasta que sale del almacén, para lo cual se deben

cumplir varias funciones basicas, dentro de ellas se encuentran:
Descarga.

Recepcion.

Identificacién y clasificacion.

Completamiento para el almacenaje.

Ubicacion.
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Almacenaje.

Localizacion y extraccion.
Servicios productivos.
Completamiento para el despacho.
Despacho.

Carga.

Mantenimiento del archivo.
Ubicacion y Localizacion:

El movimiento en los almacenes debe realizarse de tres formas, con otras palabras existen

tres flujos fundamentales:

Flujo longitudinal: Es aquel que representa el movimiento de los materiales desde la entrada

hasta la salida del almacén en la direccion del eje mayor de este.

Flujo transversal: Es aquel que representa el movimiento de materiales desde la entrada

hasta la salida del almacén en la direccién del eje menor de este.

Flujo en "U": Es el que prevé la entrada y la salida del material por la misma fachada del

almacén.
Procedimientos de conservacion de los materiales almacenados

Los procedimientos de conservacion de los materiales almacenados, es de gran
importancia, ya que si se parte de la misma razén de ser de los almacenes, se puede
afirmar que siempre esta presente este elemento, puesto que estos productos representan

un valor, un recurso inmovilizado y por ende se necesita preservar sus cualidades.
Seleccion y calculo de los medios de almacenamiento

Los medios de almacenamientos se encuentran divididos en dos grandes grupos: los
medios unita rizadores y las estanterias. Se diferencian fundamentalmente en que los
primeros cumplen la doble funcion de almacenaje y transporte, y se disefian para ser
manipulados junto a los productos. Los segundos son elementos disefiados para ubicarse
en un determinado lugar dentro del almacén, con el objetivo de almacenar los productos o

las cargas unita rizadas.

La masividad es el criterio mas importante para seleccionar el tipo de medio de

almacenamiento a utilizar, tanto como los equipos de manipulacion dentro del almacén.

Masividad (M): Es la relacion que se obtiene entre el volumen (til y el surtido. Cuando la

masividad es baja (M menor que 0.4) significa que existe un gran niumero de surtidos en
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pequefias cantidades. Cuando la masividad es alta (M mayor que 2.4) significa que existe

gran cantidad de pequefios (0 uno solo) surtidos.
Se determina por: M=Au*He/Q (1.2)
donde:
He- altura promedio de las estibas.
Au- Area (til del almacén.
Cantidad de surtidos.
Otros factores como los relativos a los equipos de manipulacion y al tipo de instalacion.

El analisis de estos factores se realiza de forma conjunta, tratando de seleccionar el medio

unita rizador que se pueda utilizar al maximo sus capacidades.

Para seleccionar el tipo de estanteria, deben tenerse en cuenta los factores siguientes:
Altura maxima de la elevacién de la horquilla del medio de transporte.

Puntal libre del almacén.

Masividad de los productos.

Grado de accesibilidad de los surtidos.

Numero de rotaciones anuales.

Adaptacién a la carga.

Selectividad de los productos y frecuencia de entrada y salida.

Seleccion y calculo de los equipos de manipulacion.

Los equipos de manipulacion representan un elemento vital dentro de la tecnologia del

almacenamiento, es por ello necesario que su calculo y seleccién se realicen debidamente.

Los equipos de manipulacion, segun Gutiérrez y atendiendo a la flexibilidad del movimiento,

se agrupan en: equipos de recorrido libre, equipos de recorrido temporalmente fijo.

Reuniendo el criterio de algunos autores como Torres, Woithe, Gutiérrez, se seleccionan los
equipos analizando factores como los relativos a la carga, las instalaciones y al costo. Estos
recogen en si caracteristicas como: el tipo de almacén, tipo y estado del pavimento,

dimensiones en la ruta interna, fuentes de energia, rodaje, capacidad de carga, entre otras
Requerimientos de la fuerza de trabajo.

En la actividad de almacenes, el personal vinculado con ella, constituye un elemento

fundamental en el mejor desarrollo de la tecnologia de almacenamiento.
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La seguridad e higiene del trabajo es otro de los aspectos de la tecnologia de almacenes y
esta destinado a la prevencion de enfermedades y accidentes en los trabajadores, asi como

la conservacion del almacén y de los equipos y medios de que se emplean.

Existen indicadores para determinar el aprovechamiento de los almacenes como el rea y la

capacidad utiles que también debe analizar la empresa.

La evaluacién general del almacén se hace a través del nivel de servicio, este se mide
mediante la relacidén del tiempo de entrega y relacién de calidad, los faltantes en la entrega y

la flexibilidad demostrada.

La relaciéon de calidad es la cantidad de bultos aceptados del pedido con respecto al total. La
relacién de tiempo de entrega es la cantidad de pedidos fuera de fecha con respecto al total.

El faltante en la entrega es la cantidad de pedidos con faltantes con respecto al total.
Distribucién en planta del almacén

Un andlisis efectivo de la distribucién en planta, permite que muchas operaciones de
manipulacion puedan ser eliminadas o mejoradas dado que influye en el ritmo, velocidad,

esfuerzo y seguridad del trabajador a la hora de desarrollar sus tareas.
lluminacion en locales de trabajo

La iluminacion de los ambientes interiores tiene por objeto, segun Melo José (2003)

satisfacer las siguientes necesidades:
e Contribuir a crear un ambiente de trabajo seguro;
e Ayudar a realizar tareas visuales,
e Crear un ambiente visual apropiado.

Con bajos niveles de iluminacion, los objetos tienen poco o ningun color o forma y se
produce una pérdida de perspectiva. A la inversa, el exceso de luz puede ser tan incbmodo

COMO SuU escasez.

En general, se prefiere una habitacion con luz diurna a una habitaciéon sin ventanas.
Ademas, se considera que el contacto con el mundo exterior contribuye a la sensacion de

bienestar.
La NC ISO 8995/CIE S 008:2003, la cual se encuentra actualmente vigente plantea que:
e Para lailuminacion diurna se da preferencia a la luz natural.

e Se dispone de una iluminacion artificial que garantice los niveles establecidos, en
caso de hacerse insuficiente la iluminacion natural durante el dia y en turnos de

trabajos nocturnos.
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e Para el maximo aprovechamiento de la iluminaciéon artificial se garantiza que: Se
logre una distribucion uniforme del flujo luminoso y las fuentes luminosas se

mantengan limpias evitando la acumulacion de polvos y suciedades.

e Las paredes de los locales estaran pintadas de colores con un coeficiente de
reflexién entre 0,50 y 0,65; los techos de blanco y los pisos tendran un coeficiente de

reflexién entre 0,20 y 0,30.

En la actualidad, los centros laborales y lugares en que vivimos 0 nos encontramos, son
algo mas que un mero lugar de trabajo u ocio, son entornos en los que las personas y sus
necesidades deben ser puntos de maxima atencion para el disefiador de iluminacién. Por lo
tanto se exige que las soluciones tomadas en una instalacién de iluminaciéon sean parte de
un conjunto soluciones que generen ambientes agradables, ergonémicamente correctos y

energéticamente racionales.

Los factores fundamentales que se deben tener en cuenta al realizar el disefio de una

instalacion son los siguientes:
e lluminancias requeridas (niveles de flujo luminoso (lux) que inciden en una superficie)
e Uniformidad de la reparticion de las iluminancias.
e Limitacion de deslumbramiento
e Limitacion del contraste de luminancias.
e Color de laluz y la reproduccién croméatica
e Seleccidn del tipo de iluminacion, de las fuentes de luz y de las luminarias.

Por lo tanto es importante tener en cuenta la cantidad y calidad de luz necesaria, siempre en

funcién de la dependencia que se va a iluminar y de la actividad que en ella se realizara.
Como elementos de un sistema de iluminacién tenemos:

e Fuente de luz: Tipo de lampara utilizada, que nos permitird conocer las necesidades

eléctricas.

e Luminaria: Sirve para aumentar el flujo luminoso, evitar el deslumbramiento y viene

condicionada por el tipo de iluminacion y fuente de luz escogida.
e Sistema de control y regulacion de la luminaria.

Los sistemas de iluminacion deben proporcionar ante todo comodidad visual, para la tarea
que se desarrolla dentro del local que se ilumina. Es necesario considerar que cada

actividad requiere de sus propias condiciones luminosas.
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Hay un método de iluminacion cominmente utilizado, el lamado método de los limenes. La
finalidad de este método es calcular el valor medio en servicio de la iluminancia en un local
iluminado con alumbrado general. Es muy préactico y facil de usar, y por ello se utiliza mucho
en la iluminacion de interiores cuando la precisidon necesaria ho es muy alta como ocurre en

la mayoria de los casos, identificAndose con el mismo el autor de la presente investigacion.
1.5 Definicién de la Cadena de Suministro.

Los altos niveles de competencia en los mercados internacionales, han llevado a las
empresas a la conclusién que para sobrevivir y tener éxito en entornos mas agresivos, ya no
basta mejorar sus operaciones ni integrar sus funciones internas, sino que se hace
necesario ir mas alla de las fronteras de la empresa e iniciar relaciones de intercambio de
informacién, materiales y recursos con los proveedores y clientes en una forma mucho mas
integrada, utilizando enfoques innovadores que beneficien conjuntamente a todos los

actores de la cadena de suministros

Segun Supply Chain Management una cadena de suministro es una red global usada para
suministrar productos y servicios desde la materia prima hasta el cliente final a través de un
flujo disefiado de informacién, distribucién fisica, y efectivo. Una cadena de suministro
consta de tres partes: el suministro, la fabricacion y la distribucion. La parte del suministro se
concentra en cémo, dénde y cuando se consiguen y suministran las materias primas para
fabricacion. La fabricacion convierte estas materias primas en productos terminados y la
Distribucion se asegura de que dichos productos finales llegan al consumidor a través de
una red de distribuidores, almacenes y comercios minoristas. Se dice que la cadena

comienza con los proveedores de tus proveedores y termina con los clientes de tus clientes.
Principios de la gestién de la Cadena de Suministro:

e Construir una infraestructura competitiva

» Influencia de las redes logisticas de alcance mundial

» Sincronizar el suministro a la demanda

* Medir el desempefio a nivel global
1.5.1 La logistica y su relacién con la cadena de suministro

Hoy la Logistica tiene un mayor alcance, saliéndose de los marcos de la empresa y
buscando la optimizacién de toda la cadena de suministros, entendida ésta como el conjunto
de actividades integradas que tienen como objetivo la satisfaccion de la necesidad del
cliente de forma eficaz y eficiente, es decir cumpliendo con regularidad los compromisos

acordados (establecidos con el cliente) al menor costo.
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En la puesta en practica de la funcién logistica en cada eslabén que compone la cadena
también se desarrollan las tres grandes areas de gestion: aprovisionamientos, produccion y
distribucion fisica. La produccion se ocupa de la planificacion y control de las
transformaciones necesarias de las materias primas o componentes adquiridos y el
ensamblaje posterior hasta la obtencién de productos terminados o servicios finales. La
distribucion fisica se encarga del movimiento de los productos terminados desde el final de

los procesos de fabricacién o acopio hasta lo clientes.

Los aprovisionamientos consisten en la gestion del proceso de adquisicion y acopio de
bienes y servicios externos desde los proveedores hasta el comienzo de los procesos de
fabricacion, montaje o distribucion de los bienes o servicios. En esta area podemos
diferenciar dos nuacleos de actuacion: la gestion de stocks de materias primas y
componentes adquiridos y la gestion de compras. Los retos logisticos actuales pasan por la
reduccién de niveles de stocks y de roturas, por mejorar el servicio, por evitar incidencias en
la comunicacion (pedidos, facturas, etc.), por reducir niveles intermedios de manipulacion,
almacenamiento y transporte, por optimizar el uso de transportes, por reducir tiempos de
espera en recepcion, por mejorar la planificacion del reaprovisionamiento y por reducir los

costes administrativos de la gestion y mejorar los flujos de informacion.
1.6. Organizacion y planificacion de las cadenas de suministro.

Muchos autores se refieren a cadenas de suministros, pero no muchos organizan y precisan
procedimientos para su gestion. Esta gestion debe tener en cuenta tres partes, que algunos
la describen como planificacion y organizacion, ejecucion y rendimiento de la cadena.
(Acevedo Suérez 2001) En la planificacidbn y organizacion de la cadena de suministro
Acevedo y Gomez refieren que es necesario tener los siguientes elementos: (Acevedo
Suérez 2001; Delgado Alvarez 2004).

e El servicio al cliente.

e Los procesos y organizaciones que integran la cadena.

e Evaluacion y negociacion con los socios.

e Organizacion de las alianzas con los socios.

e Los principales parametros de la organizacion de la integracion de la cadena.
e La organizacion de los inventarios en la cadena de suministro.

e Los pardmetros a nivel de procesos y organizaciones de la cadena.

e Las técnicas gerenciales para coordinar la gestién de la cadena.
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e El sistema de informacién y comunicacién para interconectar a las organizaciones de

la cadena de suministro.
¢ Las formas organizativas de la colaboracion entre los integrantes de la cadena.
e Elaboracién de un programa implantacién conjunta.

Es importante visionar la cadena a nivel de productos por que cada uno tiene sus propias
cadenas, es decir el producto o servicio que demanda el consumidor o cliente final es quien
determina cada cadena de suministro (Proveedor, productor, distribuidor, detallistas y
consumidores o cliente final) (Acevedo, 2003). El analisis de la cadena se debe realizar
hacia atréds con proveedores y hacia adelante con clientes. Sucede que muchas empresas
mantienen cadenas de suministros iguales, pues tienen un conjunto de productos o servicios
tienen la misma dimension espacial. Esto puede simplificar o complejizar el analisis y por
tanto el funcionamiento de las cadenas de suministros. En el caso de mejora es necesario
buscar cual es la cadena mas representativa o la mas importante para la organizacion y

partir de ella centrar el estudio de los demas elementos. (Delgado, 2004).
El andlisis y organizacion de cada cadena debe tratar aspectos esenciales como:
e Elcliente.
e El producto.
e El pronostico de la demanda.
e Larelacién con los proveedores.

¢ EIl analisis de los procesos en cada sistema logistico a lo largo de la cadena de

suministro.
e Determinacion de los parametros criticos a lo largo de la cadena de suministro.

e El sistema de informacion y comunicacidn para interconectar a las organizaciones de

la cadena de suministro.
1.7. Subcontratacion o Terciarizacidon en las cadenas de suministro.

La gestion de un sistema logistico de una empresa, tanto del personal y los medios
necesarios como de la direccion y supervision, entre otros puede abordarse de forma interna
0 propia, o de forma externa o subcontratada accediendo a los denominados servicios
logisticos subcontratados o tercerizados por empresas especializadas. [Institut Cerda
(1995)]

El rapido — y casi exponencial — crecimiento de la subcontratacién es otra tendencia que

alcanza al almacenamiento y a otras actividades logisticas. Los directivos también estan
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descubriendo que en muchos casos tiene mas sentido para ellos subcontratar estos
requerimientos que llevarlos a cabo internamente. Segun Schwichtenberg (1997), el
almacenamiento terciario, crecera substancialmente en el proximo siglo a medida que se
incremente el nUmero de empresas que calculen el costo de sus servicios de distribucion y
por tanto de almacenamiento, in—house Yy comiencen a investigar otras alternativas.
Jenkins (1997) estima que en E.U. esta opcidn crecera a una tasa de entre un 15 % a 20 %

en los préximos afios.

La subcontratacion logistica es una industria joven. En su forma actual se remonta solo a
finales de los afios 1980, en que la revolucion de la tecnologia de la informacion marchaba a
todo tren, al tiempo que muchas empresas comenzaron a concentrarse en Ssus
competencias esenciales, al reconsiderar la idea de ejecutar todos los pasos, desde la
obtencion de la materia prima hasta la entrega de los productos terminados al consumidor
final. En ese momento, los proveedores comenzaron a evolucionar de las tradicionales

empresas de servicio de alquiler hacia algo de mucho mas valor afiadido y creativo.

Witt (1994) cita como razones que han llevado al incremento de la subcontratacion y del
namero de operadores logisticos el mayor reconocimiento de la importancia de la logistica
para la alta direccion, retorno a la esencia de la competencia, tendencia actual a liberar a la
empresa de las actividades que desvian su capital, énfasis en el decrecimiento de los

niveles de recursos humanos.

En estas circunstancias, las empresas se plantean la subcontratacion de las operaciones
logisticas a empresas especializadas como una alternativa, en muchos casos, viable y
rentable; mientras, los proveedores por su parte se concentran en trabajar con sus clientes

directos en la mejora de la eficiencia operacional. [Harrington (1996)]

Finalmente, esta tendencia evolucionard al punto en que las empresas externalizaran toda

su cadena de suministro incluyendo la adquisicion y la fabricacion.
1.8 Servicio al cliente

El objetivo basico de la logistica y también de las cadenas de suministro es proporcionar al
cliente el servicio deseado con el menor costo posible para la empresa. La empresa debe
entender que en el mundo competitivo actual uno de sus principales pilares para el éxito es
el servicio al cliente, cuyo elemento debe penetrar a cada actividad funcional de forma
estratégica con el fin de eliminar incoherencias en el flujo empresarial. Ballou (1991) define
el servicio al cliente como el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar

adecuados y se asegure un uso correcto del mismo.
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Por su parte Gomez, ( 1998), lo de define como: el acto mediante el cual el cliente satisface
sus necesidades y deseos. La autora recomienda que para trazar una estrategia de servicio

se deben conceptualizar adecuadamente tres aspectos:

e Demanda de servicio. Son las caracteristicas deseadas por el cliente para el servicio que

demanda y la disposicién y posibilidad del mismo para pagarlo con tales caracteristicas.

¢ Meta de servicio. Son los valores y caracteristicas relevantes fijadas como objetivo para el
conjunto de parametros que caracterizan el servicio que el proveedor oferta a sus clientes.
Esta meta puede ser fijada como Unica para todos los clientes, diferenciada por tipo de

cliente o acordada cliente a cliente.
¢ Nivel de servicio. Grado en que se cumple la meta de servicio.

También, es definido por MALCOM PEEL 13 (1993) como aquella actividad que relaciona la
empresa con el cliente, a fin de que éste quede satisfecho con dicha actividad.1 La
competitividad del servicio incluye: atencion adecuada al cliente, rapidez y conveniencia en

la entrega del servicio, precio, calidad de los bienes tangibles y peculiaridades del servicio.

En la bibliografia revisada, Scroeder (1 992) y Machuca (1 995) definen como atributos que
permiten caracterizar el servicio: la intensidad de mano de obra, el grado de contacto con el
cliente y adaptacion del servicio a sus necesidades, la complejidad y singularidad del
servicio. La intensidad de la mano de obra expresa la relacion capital- mano de obra, y se
calcula como muestra la expresion 1.1. Sin embargo, Machuca para referirse a esta misma
caracteristica a pesar de enfocarla a empresas de produccién lo hace refiriéndose al término
intensidad de capital, pero que expresa lo mismo, pues es la combinaciéon de equipos y

medios humanos del proceso productivo.
Relacion capital- mano de obra = Activos fijos/Costo anual de mano de obra. (1.1)

La interaccion se define como el tiempo en que el cliente puede accionar con el sistema. La
interaccion es alta cuando el cliente puede intervenir en el proceso y requiere de un

tratamiento especial.

La adaptacion es el grado de adecuacion del servicio a las necesidades del cliente o sea el
disefio en funcién del cliente. Una empresa tiene una alta adaptacién cuando proporciona

servicios disefiados para el cliente.

Los dos ultimos atributos ademés de caracterizar rasgos del servicio definen necesidades
de la organizacion. La complejidad (Machuca, 1 995) representa las destrezas o la inversion
en capital que posee la firma en relacidén con las que el consumidor podria tener; asi en

algunos casos aunque los clientes pudieran desempefiar las mismas actividades que las
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empresas, les resultaria mas costoso o emplearian mucho més tiempo, por lo que prefieren

que sean aquellas las que generen los servicios.

La singularidad o personalizacion esta en dependencia del numero de clientes que puede
utilizar el servicio, puede ser alta 0 a la medida y baja o estandar. El analisis de las tres
primeras, o sea la intensidad de mano de obra, la interaccion y adaptacion se hace sobre
una matriz, la cual se nombra Matriz de servicio. Esta permite clasificar los distintos de
servicio que desempefian las empresas, ubicando el grado de cada una de las dimensiones

analizadas en diferentes cuadrantes. Ver Grafico 1.1

Grado de interaccion y Adaptacion
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Grafico 1.1 Matriz de servicio. Fuente: Scroeder (1992)

La fabrica de servicio se caracteriza por una baja interaccién y adaptacion junto con una
baja intensidad de mano de obra, estos funcionan parecidos a una fabrica, con un alto nivel
de eficiencia. Otro tipo de operacion de servicio que se muestra en la matriz es el taller de
servicio, que proporciona servicios altamente automatizados aunque con cierto grado de
adaptacion. Aunque el taller de servicio esta altamente automatizado, es lo suficientemente
flexible como para satisfacer una gran variedad de selecciones entre los clientes, algo

parecido al taller por proyecto en la manufactura.

Los servicios masivos tienen un alto nivel de mano de obra y una baja interaccién y
adaptacion. En estos servicios se utiliza un formato altamente estandarizado como en el
comercio al menudeo, las escuelas y en la banca comercial. Ademas se les produce en

forma masiva.

Los servicios profesionales, el Ultimo cuadrante de la matriz, proporcionan un alto nivel de
adaptacion y muy poca automatizacion. Los servicios que se encuentran en esta celda
tienden a ser muy ineficientes debido tanto a los altos costos de mano de obra como la alta

interaccion y adaptacion. La complejidad y singularidad del servicio que constituyen las
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Ultimas caracteristicas a analizar son tratadas por (Machuca, 1995), en una matriz llamada
Matriz complejidad-singularidad. De igual forma divide la matriz en cuatro cuadrantes con
nivel alto o bajo para la complejidad y para la singularidad a la medida (alta) o estandar

(baja). Ver grafico 1.2.

Complejidad del Servicio Prestado

Alta Baja

A medida
Singularidad

Estandar

Gréfico 1.2 Matriz complejidad-singularidad .Fuente: Machuca (1995)

La matriz de servicio proporciona una idea de que cada variedad de servicio difiere en
términos de sus necesidades de administracion, sirve para definir las tareas criticas de
administracion que se requieren. Los gerentes de operaciones de servicios se pueden

enfocar entonces sobre las decisiones y asuntos importantes.

La matriz complejidad-singularidad define para la empresa necesidades de formacién de
personas, asi como de inversién en equipos en funcion del servicio que ofrecen. La
caracterizacion de estos rasgos del servicio para la empresa es importante, pues identifica
necesidades, a partir de las cuales se trazaran estrategias que le permitan asegurar la

efectividad y eficacia de ella a partir del servicio que oferta.

Un enfoque para analizar los servicios es la referida por Albrecht y Zemke (1985) en su
obra Service América segun Scroeder, 1992, cita cuatro elementos a considerar para
producir los servicios: el cliente, la gente, la estrategia y el sistema, los que representa en un

triangulo. Ver Figura 1.1.

30



Autor: Victor Lugo Mesa

Figura 1.1. Tridngulo de los Servicios

El cliente se encuentra, por supuesto, en el centro del triAngulo debido a que el servicio
siempre debe estar centrado en el cliente. La gente, son los empleados de la empresa de
servicios. La estrategia es la vision o filosofia que se utiliza para guiar todos los aspectos del
suministro del servicio, y el sistema en el sistema fisico y los procedimientos que se utilizan.
El andlisis se realiza desde un nodo del triangulo a otro donde la unién de cada uno de ellos
debe relacionarse entre si y estar en funcion del cliente que aparece en el centro del

triangulo.

La linea que va del cliente a la estrategia indica que la estrategia debe considerar primero al
cliente, al satisfacer sus necesidades verdaderas. La linea del cliente hacia el sistema indica
que el sistema (procedimientos y equipos) debe disefiarse teniendo en mente al consumidor.
La linea que va del cliente a los recursos humanos, indica que todas las personas deben
tener un impulso hacia el cliente, no sélo la gente de operaciones que suministra el servicio

sino todas las personas de la organizacion.

Los recursos humanos son el elemento mas importante en el suministro de un servicio de
nivel superior. Las lineas externas del triangulo tienen también un significado directo. La
linea de los recursos humanos al sistema indica que la gente depende del sistema para
suministrar un buen servicio. Los sistemas de servicio deben disefiarse para que sean
simples, rapidos y a prueba de personas incapaces en su operacion. La linea de la
estrategia al sistema indica que el sistema debe derivarse l6gicamente de la estrategia, pero
rara vez lo hace. Como resultado, en realidad los sistemas no apoyan la estrategia que se
busca sino que ademas no estan bien integrados. Por Ultimo, la linea de la estrategia a la
gente indica que todas las personas de la organizacién deben estar conscientes de esta

estrategia.

31



T

Capitulo I Autor: Victor Lugo Mesa

1.8.1. Disefio del servicio al cliente

El disefio del servicio al cliente constituye el punto de partida al disefio de los sistemas
logisticos, si se tienen en cuenta los momentos por los que atraviesan los sistemas
logisticos, el disefio del servicio al cliente es el resultado de la toma de decisiones de tipo
estratégico, ademas lleva implicito el analisis de la organizacion que brindard el servicio y el
de los clientes que lo recibiran. Para un adecuado disefio del servicio al cliente debe

seguirse el procedimiento que aparece en la figura 1.2

|1- Seleccionar los segmentos de mercado objetivos. I

|

|2- Caracterizacion de los clientes. |

!

|3. Estudio de la demanda de servicio del cliente. I

|

I-:L Proyeccion de la meta y el nivel de servicio a garantizar. I

-y

|5. Diseno de la organizacidon para brindar el servicio. I

!

IB- Definicion de los parametros criticos del sistema logistico. I

!

I?, Proyeccion del contenido yv magnitud de los parametros criticos. I

|

IB-Diseﬁo de la oferta y promocion del servicio. I

Figura 1.2 Procedimiento para disefiar el servicio al cliente, Fuente: Gomez y Acevedo 2001

Este procedimiento tiene que estar implicito en las acciones que sistematica mente
acomete el logistico que le permite no ahogarse en la enorme carga y tension que implica la

actividad operativa de la logistica.
1. Seleccionar los segmentos de mercado que son objetivo del sistema logistico.

La segmentacion se realiza mediante supuestos o percepciones o mediante una

investigacion de mercados con analisis estadisticos.
¢, Qué desea cada segmento de clientes?

Usualmente diferentes clientes desean diferentes cosas. Cada segmento puede elaborarse

con respuestas a preguntas tales como:
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e ¢ Qué es importante para los clientes?

e (;Qué les gusta acerca del producto/servicio?

e ¢Qué no les agrada?

e ;COmo podria este cliente estar satisfecho?

e ;Como define este cliente la calidad?

e ¢;Quién es la competencia en este servicio?

e (Cual es el tamafio de este segmento?

e ¢ Qué porcentaje del negocio total esta representado por ese segmento?
2. Caracterizar a los clientes.

Para definir de forma objetiva el nivel de servicio a ofrecerle a los clientes, es necesario
clasificar a estos grupos de acuerdo con sus caracteristicas, deseos y posibilidades, de
forma que se pueda garantizar el nivel de servicio que cada cliente demanda. El proceso de
agrupamiento de clientes no siempre resulta facil, sin embargo existen diferentes métodos
que ayudan en este sentido como son: andlisis ABC, analisis de cluster (o englomerados),

analisis de discriminacién y analisis factorial.
3. Estudiar la demanda de servicio al cliente.

Para estudiar y determinar con exactitud cual es la demanda de servicio del cliente que

tiene el sistema logistico se debe:
e Seleccionar una muestra de clientes de cada segmento de mercado a abordar.

e Recoger criterios sobre las caracteristicas del servicio demandado y el grado de

importancia de cada uno.

e Recoger criterios sobre la valoracion de cada caracteristica del servicio que se esta

ofreciendo.
e Valorar integramente la distancia entre el servicio esperado y el proporcionado.
e Seleccionar las acciones para mejorar el servicio.

4. Proyectar la meta y el nivel de servicio a garantizar

Teniendo en cuenta el nivel de servicio esperado por los clientes, los patrones de conducta,
la capacidad del sistema logistico de brindar el servicio demandado y la situacion de la
competencia, se debe definir la meta del servicio a garantizar y el nivel de servicio a

garantizar para cada grupo de clientes.
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La proyeccion del nivel de servicio puede hacerse a través de dos alternativas. La primera
es determinar el nivel econémico 6ptimo de servicio que se debe ofrecer, esta alternativa
tiene el riesgo de no tener en cuenta la situacién de la competencia. La segunda alternativa
parte de fijar el nivel de servicio de la competencia y buscar el disefio de mas bajo costo de

ese nivel.
5. Disefar la organizacién para brindar el servicio al cliente.

El contenido de la organizacion a adoptar para brindar el servicio ala cliente abarca un
amplio conjunto de aspectos que pueden estructurarse segun las interrogantes que

responde en la tabla 1.1

Interrogante Definiciones a lograr

e Caracteristicas de la cultura de la Organizacion para

1. ¢Estamos enfrentar a un servicio superior

preparado? ¢ Necesidades de capacitacion

e Caracterizacion de los grupos de clientes
2. ¢Paraquién? e Caracteristicas de la atencién a dar a cada grupo

e Sistemas de informacidn y orientacion al cliente

e Contenido del servicio que se brinda

3. ¢Qué? e Caracteristicas

e Procedimientos para el cliente solicitar el servicio

4. ¢(Como? e Procedimiento (tecnologia) para brindar el servicio.

e Personal que se encarga de brindar el servicio:
5. ;Quién? cantidad, funciones, caracteristicas, estéticas, ética

y calificacion.

e Estructura organizativa.

6. ¢Cuanto? e Magnitud de los parametros relevantes del servicio.

e Duracion de los ciclos de respuesta y de ejecucion

7. ¢Cuando? del servicio.
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e Relacibn de medios a utilizar (equipos utensilios,

8. ¢Con qué? mobiliario,  dispositivos, instalaciones, medios

técnicos y otros).

e Lugar para brindar el servicio. Su localizacién vy

9. ¢Dobnde? disposicién en planta.

Definir solo tareas y acciones que agreguen valor ala

10. ¢ Por qué? servicio al cliente
l .

Objetivos y metas del valor al servicio.

Tabla 1.1 Definiciones a lograr. Fuente Acevedo 2001.

Una vez proyectado el contenido de la organizacién resulta conveniente elaborar el manual
de servicio al cliente, el que resulta de gran utilidad como guia para los supervisores, pues
sirve de herramienta para la evaluacion sistematica y para capacitar al personal del sistema

logistico.

6. Definir los parametros criticos del sistema logistico para garantizar el servicio al

cliente.

El lugar del cliente es la clave en le disefio y funcionamiento del sistema logistico lo que
pone de manifiesto la necesidad de finir los parametros criticos del sistema que son los
pardmetros que estan asociados a los problemas criticos. Estos ultimos son aquellos cuya
solucion contribuye a alcanzar los objetivos fijados por el sistema logistico. En la figura 1.3

se representa el papel del cliente en el sistema logistico.
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PAPEL DEL CLIENTE EN EL SISTEMA LOGISTICO
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Figura 1.3 Papel del cliente en le sistema logistico. Fuente Acevedo, 2001.
7. Proyectar el contenido y magnitud de los parametros criticos del sistema logistico

Una ves definidos los parametros criticos del funcionamiento resulta imprescindible para
garantizar el adecuado funcionamiento del sistema logistico determinar para cada uno de
ellos cual debe ser su contenido y magnitud de forma que se garantice lo obtencién de los

objetivos propuestos con la mayor racionalidad posible.
8. Disefiar la oferta y la promocion del servicio al cliente

El papel que juega la informacién en le cliente es determinante para que pueda valorar el
nivel de satisfaccion que puede esperar del sistema logistico y por tanto establecer su nivel
de compromiso con el sistema; es por ello que en la oferta del servicio deben quedar
satisfechas todas la interrogantes del cliente. Por su parte la promocioén del servicio al cliente

debe también poder ser muy transparentes para poder a traer a clientes potenciales.
1.9 Gestién de procesos.

Un sistema logistico no escapa de ser analizado como cualquier proceso, pues tanto el
aprovisionamiento como la distribucién, también la reutilizacion estdn formadas por un

conjunto de actividades que tienen un objetivo y buscan alcanzar un resultado determinado.

Cada sistema de gestion ayuda a la organizacibn a establecer las metodologias,
responsabilidades, actividades y recursos que permitan una gestién orientada a la obtencién
de los buenos resultados que se desean, o lo que es lo mismo a la obtencion de los

objetivos establecidos.
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Con esta finalidad muchas organizaciones utilizan modelos y normas de referencias
reconocidas para establecer, documentar y mantener el sistema de gestion que les permitan

dirigir y controlar sus respectivas organizaciones.

Un enfoque basado en procesos es una excelente via para organizar y gestionar la forma en

que las actividades de trabajo crean valor para el cliente y otras partes interesadas.

Este enfoque introduce la gestiébn horizontal, cruzando las barreras entre diferentes
unidades funcionales y unificando sus enfoques hacia las metas principales de la

organizacién. También mejora la gestién de las interfaces del proceso.

Un proceso es una secuencia de actividades que permite obtener un resultado final o
intermedio que agrega valor al cliente final. En la ejecucién de un proceso se realizan tanto

actividades materiales como informativas y financieras. (Harrington, 1993).

Una secuencia de pasos, tareas o actividades que transforman los inputs en un output. Un
proceso de trabajo incorpora valor a los inputs transformandolos o utilizdndolos para

producir algo nuevo. Galloway D. (1998)

Desde el punto de vista de Juran un proceso es la organizacion l6gica de personas,
materiales, equipamiento, finanzas, energia, informacion, que interactian con el ecosistema
y estd disefiado en actividades de trabajo encaminadas al logro de un resultado final
deseado (la satisfaccién de las necesidades y expectativas de los clientes). (Gonzalez e
Isaac, 2003).

Un proceso es el conjunto de actividades secuenciales que realizan la transformacion de
una serie de entradas (material, mano de obra, capital, informacion) en las salidas deseadas

(bienes y/o servicios) afiadiendo valor. (Heras, M. 1996).

Un proceso puede definirse como un conjunto de actividades interrelacionada o que
interactdan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados. Estas actividades

requieren asignacion de recursos tales como personal y material. (Normas 1SO 9000).

Luego de una revision de diferentes definiciones de procesos se decide definir para la
presente investigacion la siguiente: conjunto de actividades destinadas a generar valor
afiadido sobre las entradas para conseguir un resultado que satisfaga plenamente los

requerimientos del cliente.

Los elementos de entrada y los resultados previstos de cada proceso pueden ser tangibles
(tal como equipos, materiales o componentes) o intangibles (tal como energia o
informacién).Los resultados también pueden ser no intencionados; tales como el desperdicio

o la contaminacién ambiental.
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Toda organizacién puede representarse como una compleja red de elementos que realizan
actividades que les permiten interrelacionarse unas con otras para alcanzar los fines
(mision) del sistema. Cada una de estas interrelaciones puede representarse y

gestionarse COMO un proceso.

Cada proceso tiene clientes y otras partes interesadas (quienes pueden ser internos o
externos a la organizacién) que son afectados por el proceso y quienes definen los

resultados requeridos de acuerdo con sus necesidades y expectativas.

Todos los procesos deben estar alineados con los objetivos de la organizacién y disefiarse

para aportar valor, teniendo en cuenta el alcance y la complejidad de la organizacion.

El desempefio de una organizacién puede mejorarse a través del uso del enfoque basado
en procesos. Los procesos se gestionan como un sistema, mediante la creacion y

entendimiento de una red de procesos y sus interacciones.

Atendiendo a su finalidad, los procesos pueden clasificarse en tres categorias: Procesos

estratégicos, Procesos operativos, y Procesos de soporte.

Procesos estratégicos: Son procesos destinados a definir y controlar las metas de la
organizacién, sus politicas y estrategias. Permiten llevar adelante el desarrollo de la
organizacion. Se encuentran relacionados directamente con la mision/ visibn de la
organizaciéon. Involucran personal de primer nivel de la organizacion. Afectan a la

organizacién en su totalidad.

Procesos operativos 0 claves: Son procesos que permiten generar el producto/ servicio que
se entrega al cliente, por lo que inciden directamente en la satisfaccion del cliente
final. Generalmente dependen del desempefio de mas de una funcién. Son procesos que

valoran los clientes y los accionistas
Procesos de soporte: Son los que apoyan a los de tipo operativo. Sus clientes son internos.
1.9.1Mapa de procesos

Los procesos definidos en el mapa general de procesos, son fundamentalmente macro
procesos, que a su vez estan formados por procesos Yy subprocesos. El grado de detalle al
que debe llegarse, es decir, el nimero de niveles de subprocesos que debe
considerarse, depende del tipo, tamafo, complejidad de la organizacion y objetivo a

lograr con la puesta en practica de tal enfoque.

La representacién de los procesos, que consiste en desglosar los procesos en sus
actividades, posibilita la estandarizacién de los mismos, asi como la identificacion de
oportunidades de mejora. Esta representacion se puede realizar mediante el empleo del

diagrama de flujo, con uso de la simbologia correspondiente.
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1.9.2 Matriz Causa & Efecto

Esta es una simple matriz que enfatiza la importancia de comprender los requerimientos de

los clientes. Asocia las entradas de un proceso a las entradas de un Proceso, usando el

mapa de proceso como fuente primaria. CTQs son ponderadas segun la importancia para el

cliente y las entradas son ponderadas en relacion con las salidas

Etapas de la Matriz de Causa & Efecto

1.

2.

Identifica requerimientos claves del cliente (salidas)a partir de un Mapa de Proceso

Ordena el Rango y asigna un factor de prioridad a cada salida (usualmente sobre

una escala de 1 a 10)

Identifica todas las etapas y materiales del proceso (entradas) a partir del mapa de

proceso.
Evalla la correlacion de cada entrada con cada salida

Baja Puntuacion: un cambio en la variable de entrada (cantidad, calidad, etc.)

tiene un efecto pequefio sobre la variable de salida.

Alta Puntuacion: un cambio en la variable de entrada puede afectar mucho la

variable de salida.

Multiplique los Valores de estas puntuaciones por los rangos de prioridad de cada

salida y determine los totales para cada entrada.

Figura 1.4 Tabla resultante de la Matriz Causa&Efecto.

Tating of
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1 [Brew Time g8 | 3 u] 2 145
2 |Pasp Tune 27040 127
& 1
o il 1lz|ao|e a5
Eropnds
4 |Cleanliness 2o z217 24
5
G
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Figura 1.4 Tabla resultante de la Matriz Causa & efecto. Fuente: Pons, 2006.
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1.10 lluminacién en locales de trabajo

La iluminacién de los ambientes interiores tiene por objeto, segun Melo José (2003)

satisfacer las siguientes necesidades:
e Contribuir a crear un ambiente de trabajo seguro;
e Ayudar a realizar tareas visuales,
e Crear un ambiente visual apropiado.

Con bajos niveles de iluminacion, los objetos tienen poco o ningun color o forma y se
produce una pérdida de perspectiva. A la inversa, el exceso de luz puede ser tan incémodo

COMO SuU escasez.

En general, se prefiere una habitacion con luz diurna a una habitacion sin ventanas.
Ademas, se considera que el contacto con el mundo exterior contribuye a la sensacion de

bienestar.
La NC ISO 8995/CIE S 008:2003, la cual se encuentra actualmente vigente plantea que:
e Para lailuminacion diurna se da preferencia a la luz natural.

e Se dispone de una iluminacion artificial que garantice los niveles establecidos, en
caso de hacerse insuficiente la iluminacién natural durante el dia y en turnos de

trabajos nocturnos.

e Para el maximo aprovechamiento de la iluminacién artificial se garantiza que: Se
logre una distribuciéon uniforme del flujo luminoso y las fuentes luminosas se

mantengan limpias evitando la acumulacion de polvos y suciedades.

e Las paredes de los locales estaran pintadas de colores con un coeficiente de
reflexion entre 0,50 y 0,65; los techos de blanco y los pisos tendran un coeficiente de

reflexion entre 0,20 y 0,30.

En la actualidad, los centros laborales y lugares en que vivimos 0 nos encontramos, son
algo mas que un mero lugar de trabajo u ocio, son entornos en los que las personas y sus
necesidades deben ser puntos de maxima atencion para el disefiador de iluminacién. Por lo
tanto se exige que las soluciones tomadas en una instalacion de iluminacion sean parte de
un conjunto soluciones que generen ambientes agradables, ergonémicamente correctos y

energéticamente racionales.

Los factores fundamentales que se deben tener en cuenta al realizar el disefio de una

instalacion son los siguientes:
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e lluminancias requeridas (niveles de flujo luminoso (lux) que inciden en una superficie)
e Uniformidad de la reparticion de las iluminancias.

e Limitacion de deslumbramiento

e Limitacion del contraste de luminancias.

e Color de laluz y la reproduccion croméatica

e Seleccidn del tipo de iluminacion, de las fuentes de luz y de las luminarias.

Por lo tanto es importante tener en cuenta la cantidad y calidad de luz necesaria, siempre en

funcién de la dependencia que se va a iluminar y de la actividad que en ella se realizara.
Como elementos de un sistema de iluminacién tenemos:

e Fuente de luz: Tipo de lampara utilizada, que nos permitird conocer las necesidades

eléctricas.

e Luminaria: Sirve para aumentar el flujo luminoso, evitar el deslumbramiento y viene

condicionada por el tipo de iluminacion y fuente de luz escogida.
e Sistema de control y regulacion de la luminaria.

Los sistemas de iluminacion deben proporcionar ante todo comodidad visual, para la tarea
que se desarrolla dentro del local que se ilumina. Es necesario considerar que cada

actividad requiere de sus propias condiciones luminosas.

Hay un método de iluminacion comunmente utilizado, el lamado método de los limenes. La
finalidad de este método es calcular el valor medio en servicio de la iluminancia en un local
iluminado con alumbrado general. Es muy préactico y facil de usar, y por ello se utiliza mucho
en la iluminacion de interiores cuando la precision necesaria ho es muy alta como ocurre en

la mayoria de los casos, identificAndose con el mismo el autor de la presente investigacion.
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Capitulo 2. Diagndstico del servicio de Arrendamiento de Almacenes de la Sucursal

Cienfuegos de Almacenes Universales S.A.

La gestion del sistema logistico de una empresa, puede abordarse de forma interna o
propia, o de forma externa o subcontratada accediendo a los denominados servicios
logisticos por empresas especializadas, la empresa que se estudia en la presente
investigacion presenta dentro de su gama de servicios la de contratacién de arrendamiento

de almacenes a terceros.
2.1 .Caracterizaciéon de la Sucursal Cienfuegos de Almacenes Universales S.A.

La Compafiia Almacenes Universales S.A. es una sociedad mercantil cubana constituida por
la Escritura No. 218 de fecha 3 de febrero de 1994 de la Notaria Especial del Ministerio de
Justicia, cuyo objetivo fundamental es brindar la logistica necesaria para garantizar el
comercio internacional con el pais, mediante un sistema de servicios aduanales, transporte y

almacenes para mercancias nacionalizadas, en consignacion o bajo régimen de aduana.

Su nivel de direccién principal se denomina Casa Matriz, la cual constituye la oficina central
del 6rgano superior de direccion empresarial, la que a su vez se subordina al Grupo de

Administracion Empresarial (GAE).
Almacenes Universales ofrece una amplia oferta en el giro; entre las que se distinguen:
v" Concesionario de Zonas Francas.

v' Arrendamiento de almacenes para mercancias en consignacion y en depoésito de

aduana.

v' Servicios de corretaje aduanal.

v' Transportacion de mercancias desde el puerto / aeropuerto hasta los almacenes.
v Distribucién de mercancias de todo el pais.

v/ Contratacion del personal que presta servicios en sus instalaciones.

v/ Otros servicios relacionados con la actividad de almacenaje.

Almacenes Universales S.A. cuenta con una amplia y diversa red de almacenes en todo el
pais ubicados en lugares préximos a las principales zonas industriales y de comercio de las
ciudades, con facil acceso a las vias de comunicacion para asegurar el traslado de sus
mercancias desde el puerto / aeropuerto, hasta los almacenes y desde estos, hasta los

puntos de ventas o de distribucién.

Dicha Compafiia se encuentra organizada en Sucursales distribuidas a lo largo de todo el

pais, compuestas algunas de ellas por filiales, para garantizar la cobertura total del territorio
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nacional y facilitar el acercamiento de la mercancia de los clientes hacia los puntos de venta

mas lejanos. Contando ademas con la Zona Franca Wajay S.A 'y Zona Franca Mariel S.A

Almacenes Universales S.A se encuentra en un acelerado proceso expansivo y de
mejoramiento de sus instalaciones en todas las capitales de provincias y principales puertos

del pais.

Dentro de la Sociedad Mercantil cubana Almacenes Universales S.A, se encuentra la
Sucursal de Cienfuegos que atiende el territorio de esta provincia. La Sucursal Cienfuegos
de Almacenes Universales S.A, cita en Ave. 20 # 3501 entre 35 y 37, Punta Gorda,
Municipio de Cienfuegos, formaliza su constitucién al amparo legal de la Resolucién No.
40/99 del Presidente de la Compafiia Almacenes Universales S.A. y nace el 1ro de Marzo
de 1996, comenzando operaciones en el mes de Julio de 1998 por ser a partir de esa fecha
que se cuenta con independencia econdmica para las gestiones y funcionamiento de la

gerencia.
Esta sucursal tiene como misioén:

Lograr el aporte sostenido en MLC a la reserva estatal del pais, obtenida cumpliendo los
principios de nuestra legalidad socialista, logrando a su vez, ser la organizacion lider de los
servicios logisticos integrales para la importacion, exportacion y el mercado nacional de las

mercancias, con una calidad que satisfaga al mas exigente de nuestros clientes.

La vision:

Mediante un sistema de logistica integral con alto nivel de calidad y de seguridad para las
mercancias, convertir Almacenes Universales S. A. en una compafiia lider en nuestro pais
proyectada al comercio internacional y nacional a partir de la ubicacién geogréfica de Cuba

como llave de las Américas y en apoyo a que el pais alcance el papel que le corresponde en

el comercio internacional en un mundo globalizado.

Esta sucursal se encuentra en un acelerado proceso expansivo y de mejoramiento de sus
instalaciones en toda la provincia, ya que esta ubicada en el centro sur de la isla de Cuba.
Con una extension del 4% del territorio nacional con un destacado enclave industrial y polo
turistico. Ocupa una importante posicion estratégica para las actividades del comercio en el

pais y para la exportacion.

En fecha de 25 de Marzo de 2008 se aprobd la modificacion del Objeto Social de la
Sucursal Cienfuegos, patrocinada por el Ministerio de las Fuerzas Armadas

Revolucionarias, siendo el siguiente:

e Brindar Servicios Transitorios en pesos cubanos y en pesos convertibles.
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Realizar la comercializacion mayorista de combustibles y lubricantes a las
entidades del Sistema del Grupo de Administracion Empresarial, en pesos

cubanos y convertibles.
Prestar servicios de transportacion multimodal en pesos cubanos y convertibles.

Actuar como agente de embarque, consignacion dentro del territorio nacional, en

pesos cubanos y convertibles y fuera del territorio en divisa.
Realizar fletamento de buques, dentro en pesos cubanos y convertibles.

Importar y exportar mercancias segun las nomenclaturas aprobadas por el

Ministerio del Comercio Exterior.

Brindar servicios de almacenaje de mercancias tanto en régimen de depdsito de

aduana, como nacionales y nacionalizadas, en pesos cubanos y convertibles.

Ofrecer servicios de arrendamiento de almacén de mercancias, tanto en régimen
de depdsito de aduana, como nacionales y nacionalizadas, en pesos cubanos y

convertibles.

Brindar servicios de alimentacion a sus trabajadores, en moneda nacional y a las
entidades del Sistema del Grupo de Administracibn Empresarial, en pesos

cubanos y convertibles, segun el esquema financiero de cada una.

Brindar servicio s de alquiler, mantenimiento y reparaciébn de montacargas en

pesos cubanos y convertibles.

Comercializar de forma mayorista productos importados, segun la nomenclatura
aprobada por ala ministerio de comercio Exterior e Interior, segun corresponda,

en pesos cubanos y convertibles.

Ensamblar medios de envase y embalaje, paletas, cajas de paletas y otros
muebles especiales relacionados con la actividad de almacenaje, en pesos

cubanos y convertibles.

Ofrecer Servicios de Consultoria Logistica Especializada, en pesos cubanos vy

convertibles.

Prestar servicios de Incineracion de desechos, control de plagas y vectores, y de

fumigacion, e pesos cubanos y convertibles.

Brindar servicios de control e inspeccion de inventarios, en pesos cubanos y
convertibles apersonas juridicas nacionales y en pesos convertibles a

extranjeros.
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e Efectuar llenado y vaciado de contenedores, en pesos cubanos y convertibles.

e Brindar servicios de agrupe y desagrupe de cargas, despacho, facturacion y
entrega de mercancias en destino indicado, en pesos cubanos y convertibles. En
el caso de las mercancias importadas y exportadas deben tener la previa

autorizacion de la Aduana General de la Republica.

e Ofrecer servicios de elaboracion de software de logistica y a personas juridicas
nacionales, en pesos cubanos y convertibles y a extranjeras en pesos

convertibles.

e Efectuar la produccion y comercializacion mayorista de mubles especiales para

almacenaje en pesos cubanos y convertibles.

e Realizar la proyeccién y el montaje del sistema de alarmas para sus instalaciones

que se arrienden, en pesos cubanos y convertibles.
¢ Realizar el suministro de fuerza de trabajo, en pesos cubanos y convertibles.

e Prestar servicios de arrendamiento de oficinas comerciales, salones de
exposiciones temporales y permanentes y servicios administrativos, en pesos

cubanos y convertibles.
e Ofrecer servicios de corretaje aduanal y seguro de cargas, en ambas monedas.

e Ofrecer servicios de corretaje aduanal y servicios colaterales de apoyo de

arrendamiento, en pesos cubanos y convertibles.
e Brindar servicios de seguro de cargas, en pesos cubanos y convertibles.

e Comercializar de forma mayorista productos de ferreteria, en pesos cubanos y
convertibles segun la nomenclatura aprobada por el ministerio de comercio

exterior.

La Sucursal Cienfuegos se encuentra subordinada directamente a la Casa Matriz, y a su vez
a la misma se encuentran subordinados las Direcciones de RR.HH, Economia, Comercial,
Aseguramiento, Inversiones, Seguridad Interna y Jefes de areas, formando parte de la

estructura organizativa de la Sucursal como se puede apreciar en la figura 2.1.
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Director General

Director RE,HH Director Director Director Director Director
Econdmico Comercial Ageguramienio Inversiones Seguridad interna
Gerenie General Jefe de Areadela Jefe de Area Zona
de Transporte Gerencia Indusirial #2
Area de Areade Area Areade la. Zona
Trafico Taller Tecnica Cerencia Industrial #2

Grafico 2.1: Estructura del Sucursal Almacenes Universales S.A. Fuente: Elaboracion
Propia.

La Direccion de Recursos Humanos desarrolla toda la actividad relacionada con los
Recursos Humanos en la Sucursal y ejecuta una funcién de staff con responsabilidad de

linea.

La Direccion Economica garantiza la informacién, estadistica y contable necesaria para el

analisis y evaluacion economica financiera de la Sucursal en la toma de decisiones.

La Direccion de Aseguramiento es la encargada de organizar, coordinar y supervisar
aquellas actividades que son el resultado del abastecimiento de la Sucursal, todas dirigidas

al apoyo del funcionamiento interno de la organizacion.

La Direccibn Comercial promueve la comercializacion de los servicios que presta la
Sucursal, brindando a los clientes una atencién especial, logrando su seleccién y confianza,

garantizando el incremento paulatino de los ingresos.

La Direccién de inversiones planifica, ejecuta y controla las inversiones que deben
desarrollarse en el territorio y fuera de este segun las coordinaciones establecidas con las

diferentes direcciones estratégicas.

La Direccion de Seguridad Interna garantiza la integridad de todas las instalaciones y
dependencias de la Sucursal Cienfuegos, proyecta y controla la ejecucién de los servicios
de montaje y mantenimiento del grupo de Alarma e Incendio. Ademas dirige y controla las

disposiciones establecidas en lo relativo a la proteccién contra incendios.
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La Gerencia de transporte es la encargada de garantizar el correcto funcionamiento del
transporte tanto Comercial como de Servicio, asegurando la prestacién de servicios en el

tiempo y con los requerimientos establecidos por el cliente.

Los Jefes de Areas son los responsables de lograr el correcto funcionamiento del Area,
garantizando la adecuada atencién al cliente, incrementando la comercializacion de sus
servicios a través de la satisfaccion de los clientes. Los RH constituyen el factor competitivo
fundamental de cualquier organizacion, al realizar una caracterizacion detallada de los
mismos se obtiene el grado de preparacion predominante, categorias ocupacionales, edad
promedio, en fin, da una visién general de la situacion actual de este factor. Por lo cual se

procede a caracterizar la fuerza laboral de la Sucursal.

La Sucursal cuenta con una plantilla aprobada de 101 cargos, pero solamente esta cubierta
al 94 % (se encuentran incluidos los adiestrados aunque estos no conforman la plantilla), el
63.16% de los cargos de la entidad son de la categoria ocupacional empleados,
caracteristica propia de una entidad que se dedica a esta actividad, el 10.5% son dirigentes

y el 26.34 % corresponde a Técnicos. Ver grafico 2.1

Categoria Ocupacional

10.50%

O Empleados
W Técnicos

26.34%

O Directivos

63.16%

Gréfico 2.1 Categoria ocupacional. Fuente: Elaboracion propia.

Composicién por edades:

El 24 % de los trabajadores se encuentra entre 21 y 30 afos, el 42% tiene entre 31 y 40
afios, el 14% entre 41 y 50 afios, el 17% tiene entre 51 y 60 afios y el resto mas de 60 afios.

La edad promedio de los trabajadores de la Sucursal es 42 afios de edad. Ver grafico 2.2

47



Capitulo II

Autor: Victor Lugo Mesa

Edad

14%

42%

o entre 21 y 30 afios
m entre 31 y 40 afos
O entre 41 y 50 afios
O entre 51 y 60 afios
m mas de 60 afios

Grafico 2.2 Edades de los trabajadores. Fuente: Elaboracién propia

Composicién por sexo:

El 88.42% de los trabajadores es del sexo masculino, para un 11.58% en el femenino,

predominando la fuerza laboral masculina en la entidad. Ver grafico 2.3.

Sexo

12%

88%

@ Mujeres
m Hombres

Gréfico 2.3 Sexo de los trabajadores. Fuente: Elaboracion propia.

Composicion por nivel de escolaridad:

El 22% de los trabajadores son graduados universitarios y el 29% graduados de técnicos

medios, el resto tiene nivel de escolaridad de ensefianza media y otras, como muestra el

grafico 2.4.

Nivel Escolar

2204 2% 10%

37%
29%

@ Primaria

B Secundaria

O Preuniversitario
O Tecnico

B Universitario

Grafico 2.4. Nivel de escolaridad. Fuente: Elaboracién propia.
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Resumiendo las caracteristicas de la fuerza laboral se tiene:

e Predominan los cargos de la categoria ocupacional empleado, fuerza de la que depende
la actividad de la Sucursal.

e Fuerza de trabajo con un cierto nivel de envejecimiento teniendo en cuenta las
caracteristicas de la principal actividad de la Sucursal

¢ Mayor proporciéon del sexo masculino en la composicién por sexo.

e Elevado nivel de escolaridad, predominio de graduados de nivel superior y técnico

medio.
2.1.1. Valoracion del entorno general y especifico.

Todas las organizaciones se desenvuelven en un entorno, y que hoy cada dia afronta retos
diferentes, el éxito de ellas estd en aprovechar las oportunidades para aumentar sus
fortalezas y evadir las amenazas y buscar estrategias que ayuden a aminorar las

debilidades y convertirlas en puntos partidas para las mejoras.
2.1.1.1. Entorno General

En el 2008 la economia cubana tuvo un crecimiento del PIB de un 4,3%, menor que el afio
anterior que fue de 7,3%. El déficit global del Estado aumenté de un 3,2% del PIB en
2007 a un 4,1% en 2008. Mas de 70% de la transformacidén en su composicion que ha

venido teniendo el producto interno bruto corresponde a los servicios.

El afio empezé bien, alentado por un incremento del turismo de un 15% durante la
temporada alta, con lo que el crecimiento registrado en el primer semestre fue de un
6% Yy que comparado el resultado con el 2007 hubo crecimiento. Sin embargo, a las
altas cotizaciones internacionales de los alimentos y el petr6leo observadas en el
primer semestre se sumaron, durante el segundo semestre, las pérdidas cuantiosas
debidas a la temporada cicldnica inusualmente activa y a la disminucion del precio

del niquel, el producto de exportacion mas importante de Cuba.

Hoy constituyen para el pais la principal entrada de divisas, los servicios de misiones
médicas, el turismo es el segundo renglon de captacion de divisas en la economia de Cuba.
El afio pasado, los ingresos por turismo ascendieron a 2.360 millones de ddlares y el nivel
de ocupacioén de las instalaciones fue de un 47,7%. No obstante los ingresos cayeron en

13,7% comparado con el afio 2007, al pasar de 590,8 millones de dolares a 509,9 millones.
El salario medio real en el 2008 mermoé en 1.8% vy los salarios minimos en un 3.2%.

Ya en el 2009, se evidencian cambios recientes, que involucran a la Comparfiia Almacenes
Universales S.A, a partir de una nueva reestructuracion de algunas empresas como la Co.

Cubalse, donde en estos momentos su actividad de almacenamiento se fusiona

49



A

= Capituloll  AutorVictorLugoMesa

2.1.1.2. Entorno especifico

En el grupo de los clientes que integran la Sucursal Almacenes Universales S.A, se
encuentran empresas mixtas, entidades del GAE, asi como sucursales extranjeras, las que
muestra la tabla 2.1. Estos clientes tienen contratados algunos de sus servicios como
arrendamiento de almacenes, transporte de contenedores, recepcidn, transporte,
almacenamiento y entrega de productos para sus procesos. Muchos de ellos son clientes
que reciben sus servicios de ellos los mas importantes son: Los portales S.A, P.D.V.Cupet

S.A, Cerveceria Bucanero, B.D.C.Internacional, Cesigma.

Los principales proveedores de la Sucursal Cienfuegos de almacenes Universales S.A son
organizaciones como SEISA Cienfuegos, MICALUM, EMIAT, entre otras las que suministran
los materiales de seguridad, servicios de carpinteria de aluminio, materiales de
construccion e insumos generales, respectivamente. Otras como el MINFAR y la AUSA que
se encargan de financiar las gestiones realizadas por la empresa y conjuntamente con el

MINCIN y OACE proveen a la misma de o6rdenes, resoluciones e indicaciones.

Entidades Sucursales Empresas

del GAE extranjeras Mixtas
T.R.D. Nacional B.D.C. Internacional |Los Portales S.A
T.R.D. Distribucion Cesigma P.D.V.Cupet S.A
Tecnotex Revimca Ceveceria Bucanero S.A.
EMI Astilleros de Cfgos Alimentos Rio Zaza S.A
T.R.D Cfgos Coracén S.A
TRANSGAVIOTA Bravo
ECASOL Corporacion Cuba ron
GEOCUBA IBERCUB
E.M.I. M.C.V
AT comercial
ULAEX
ALMETS

Tabla 2.1 Principales clientes de la Sucursal. Fuente: Elaboracién propia.

La Sucursal Almacenes Universales S.A., es una organizacién que se desenvuelve a su
favor con diversas fortalezas, debido al posicionamiento que hoy dia presenta en el
mercado, la misma es lider en la transportacion de contenedores desde diferentes origenes
a distintos destinos y presenta en este sentido competencia en las diferentes empresas:
SERTA, UDECAM, TRANSVAL, TRANSCONTENEDORES y SERVICARGO, es la Unica
empresa en el territorio que produce paletas de intercambio para la comercializacion y

ademas es la Unica en la provincia que se dedica al arrendamiento de almacenes, por lo que

50



4"' Capitulo I1 Autor: Victor Lugo Mesa

la demanda de sus servicio es elevada y no presenta competencia que represente para ellos

un riesgo.

Al respecto anterior vale la pena sefialar, que para una organizacion por una parte, a veces
resulta aparentemente favorable no enfrentarse a ninguna competencia, pero por otra
representa una amenaza, porque entonces la empresa no tiene pardmetros de comparacion,
ni metas a alcanzar en este sentido, las que pueden llegar a representar patrones que la

obliguen cada dia a mejorar los servicio que brinda.

2.1.2. ANALISIS ECONOMICO

El andlisis del comportamiento econémico financiero de la sucursal desde hace algunos
afios, periodo 2003 — 2008, muestra que ha habido un incremento en los ingresos, en las
dos monedas en que opera la organizacién, segin se muestra en el grafico 2.5. No
obstante, de crecer representativamente los ingresos fundamentalmente del 2007 al 2008,
los gastos se comportaron de la misma manera, obteniendo la empresa un aumento en sus

utilidades en el periodo. Ver tabla 2.2.

2007 2008

MN 1127,76 3584,75

C.u.C 925,59 2382,82

Ingresos MP TOTAL 2053,35 5967,57
MN 1087,73 2983,68

C.u.C 390,37 919,4

Gastos MP TOTAL 1478,1 8951,25
MN 40,02 601,07

C.U.C 535,21 1463,42

Utilidad MP TOTAL 575,23 2064,49

Tabla 2.2 Resultados econdmico en el periodo 2007-2008.Fuente: Elaboracién propia.

Ingresos en MP
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2000 -
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Grafico 2.5. Comportamiento de los ingresos del 2003 al 2008. Fuente Elaboracién Propia.
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Grafico 2.6. Comportamiento de los Gastos del 2003 al 2008. Fuente Elaboracién Propia.
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Grafico 2.7. Comportamiento de los ingresos del 2003 al 2008. Fuente Elaboracién Propia.

2.1.3. Caracterizacién de los servicios que brinda la Sucursal

Almacenes Universales

de Cienfuegos

La Sucursal de Cienfuegos Almacenes Universales para cumplir su misién brinda diversos

servicios dentro de los cuales que se encuentran:

e Arrendamiento de Almacenes.

e Arrendamiento de Oficinas.

e Venta de Paletas.

e Alquiler de transporte.

¢ Alquiler de contenedores refrigerados.
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El servicio de Arrendamiento de Almacenes consiste en el alquiler de espacio (m2) de
almacén, a los clientes que lo solicitan, este servicio abarca todo lo referido a la
infraestructura de un almacén, como: aspectos constructivos, techos, pisos tecnoldgicos,

aleros, andenes, condiciones de iluminacion y de ventilacion, elementos de cierre.

La Sucursal Cienfuegos dispone de 401m? para la renta de oficinas, que es otro de los
servicios que oferta. Actualmente el 100 % estan contratados, 318 m? tiene arrendado

empresas del territorio de Cienfuegos para oficinas comerciales y 83 m? en Trinidad.

El servicio de venta de paletas, es definido por la sucursal como la produccién de paletas
de madera no reversibles de 1200mm x 1000 mm para garantizar la actividad logistica en la
compafiia y para sus principales clientes. El mismo tiene como objetivo: Cubrir con paletas
producidas en la entidad las demandas de los clientes y de las principales unidades de la
compafia, cumpliendo las especificaciones de calidad requeridas en las normas cubanas y

que estas satisfagan al mas exigente de nuestros clientes.
Alquiler de transporte.

Nuestra Sucursal cuenta con un parque total de 21 equipos comerciales de ellos 12 cufias
que representan un 57 %, 6 camiones de carga seca y 1 de carga refrigerada que

representan el 33% ,ademas de 2 ligeros que representa el restante 10% del parque.

El resultado de la comercializacidon de estos equipos representd para la sucursal al cierre
del afio un ingreso de 819967.00 CUC y 391343.00 en MN y 1211310 en moneda total,
estando el nivel de cumplimiento de este servicio en CUC al 105 %, en MN al113 % y en
moneda total al 106%. Los Ingresos del transporte con relacion al ingreso total representan
el 47% en CUC y el 28% en la moneda total

En relacién al afio anterior los resultados se pueden calificar de satisfactorios si se

considera que el crecimiento en Moneda nacional, CUC y Moneda Total.
Alguiler de contenedores refrigerados.

La Sucursal Cienfuegos cuenta con un total de 15 contenedores refrigerados alquila a
clientes para 783 m? de comercializacion al cierre del afio, encontrandose 1 de ellos fuera
de servicio, reportados oportunamente a las instancias competentes, y 1 no comercializado

por no tener el transformador de voltaje en las instalaciones del cliente.

De ellos 4 se encuentran comercializados por el area de Trinidad — SS vy los restantes en
nuestra provincia. El resultado de la comercializacion de estos contenedores representa
para la sucursal al cierre del mes del afio y coincidiendo con el acumulado 30 650.00 CUC y

39 170.00 en MN, estando el nivel de cumplimiento de este servicio en CUC al 103 %.
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De los servicios que ofrece la sucursal cienfueguera los mas representativos son los de el
trasporte de carga, la venta de paletas y el Arrendamiento de Almacenes segun muestra el
analisis realizado del grafico 2.8 y 2.9 de acuerdo a la moneda correspondiente. Para este

analisis se toman los ingresos de cada servicio en el afio 2008. Ver Anexo 2

16%

2%
ll%

39%

42%

m ARRENDAMIENTO DE ALMACENES SECOS

m ARRENDAMIENTO CONTENEDORES REFRIGERADOS
m ARRENDAMIENTO DE OFICINAS

m ALQUILER DE TRANSPORTE

m VTA DE PALLETS

Grafico 2.8 Ingresos por servicio en moneda total. Fuente Elaboracion propia.
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Grafico 2.9 Ingresos por servicio en CUC. Fuente Elaboracion propia.

La medicién de la satisfaccion del cliente constituye el punto de partida para cualquier
organizacién que pretende mejorar sus procesos. Para determinar la satisfaccion que sobre
sus servicios tienen los clientes de la Sucursal de Cienfuegos Almacenes Universales se
toma como referencia un estudio realizado por la organizacion en el afio 2008. La
herramienta utilizada es una encuesta que muestra el anexo 3. Los resultados de la
medicién definen que los servicios de menor satisfaccion de los clientes son arrendamiento
de almacén, servicio de transporte y venta de paletas, segun refleja la tabla 2. 2. El informe

brindado por la empresa se muestra en el anexo 4.
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Servicios Total Clientes %
clientes encuestados | satisfaccion

Venta de paletas 12 10 91
Alg. contenedores 8 7 91
refrigerados
Arrendamientos de oficinas 10 6 89
De transportacion 15 13 87
Arrendamientote almacén 16 12 83
TOTAL 87 59 42

Tabla 2.2. Resultados de las encuestas. Fuente: Elaboracion propia.

El por qué de las insatisfacciones de las insatisfacciones de cada servicio se recogen en la

tabla 2.3, y se resumen a partir del informe referido anteriormente.

Resumen de las insatisfacciones de los clientes de los servicios

Servicio ¢Por qué?- Porque:

Arrendamiento de condiciones actuales de las cubiertas

almacenes ¢ inestabilidad con el servicio de montacargas

e calidad en la terminacion de algunas instalaciones

Transportacion e disponibilidad de medios de transporte

e condiciones técnicas de los medios de transporte
e estabilidad de los choferes en el servicio

e altas tarifas

e tiempo de respuesta ante dificultades

Arrendamientos de oficinas ¢ confort de las oficinas
¢ tiempo de respuesta cuando se producen averias

e calidad del servicio

Venta de paletas e entrega de las paletas en el tiempo comprometido

o calidad de la madera de las paletas

Alquiler de contenedores e rapidez en respuestas ante averias

refrigerados e baja disponibilidad de contenedores

Tabla 2.3. Resultados de las encuestas. Fuente: Elaboracion propia.

La relacién entre los servicios que representan mayores ingresos a la sucursal y los que

menos grado de satisfaccion muestran en la medicion realizada por la empresa aparece el
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gréafico 2.10. Segun este andalisis existen servicios que de acuerdo a su impacto no coinciden
con aquellos que su satisfaccion es mas baja, por lo tanto se selecciona el método de la
votacion ponderada para decidir cual es el servicio. La votacidon se realiza en una planilla

que aparece en el anexo 5.
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800,00 +
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ARRENDAMIENTO ARRENDAMIENTO TRANSPORTE DE TRANSPORTE DE TRANSP. DE VTA DE PALLETS
DE ALMACENES DE OFICINAS CARGA LIGERA CARGA PESADA CARGA
SECOS REFRIGERADA

Grafico 2. 10. Relacion de ingresos y satisfaccion de clientes de los servicios.

Los resultados de la votacién muestran que los tres servicios mas servicio critico son el de
transporte de cargas, seguido del servicio de arrendamiento de almacén evaluado por los

especialistas con 4.8 puntos y por ultimo el de venta de paletas.

De los resultados obtenidos en este analisis se deriva que el servicio a estudiar es el de
arrendamiento de almacenes por ser el de mas bajo nivel de satisfaccion y salir dentro de
los mas representativos para la empresa, ademas el servicio de transporte que sale con

mayor puntuacién ya esta siendo estudiado en otra investigacion.

2.2. Clasificacién y caracterizacion del servicio de arrendamiento de almacén
2.2.1. Clasificacién del servicio de arrendamiento de almacén

El servicio de arrendamiento de almacén como se evidencia en los analisis realizados hasta
el momento tiene su significativa representatividad para la sucursal de Cienfuegos en los

ingresos, siendo el tercer servicio que mas ingresos reporta.

Este servicio esta certificado segun las Normas 1SO 9001 del 2000 y constituye la Unica
organizacién que tiene declarado en su objeto social este servicio. La demanda del mismo
se mantiene estable en el mercado, claro esta, que es necesario sefialar que no tiene
competidores, siendo esta una razdn que justifica la mejora de la satisfaccién de los clientes

que demandan este servicio.

Como se hace alusion en el capitulo | Schmenner refiere que una organizacion que brinda

servicio debe conocer cuales son las principales caracteristicas que lo diferencian de otros
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servicios, dentro de los principales atributos que menciona esta el grado de intensidad de la

mano de obra, su interaccion con el cliente y adaptacion durante el servicio.

El grado de intensidad de mano de obra es inversamente proporciona a la relaciéon capital-
mano de obra, y este Ultimo se determina por la expresion 1.1 que aparece en el epigrafe
1.2 del capitulo I.

Los datos y resultados de esta relacion e presentan en la tabla 2.6

Indicador Valor (MP)
Activos fijos anual 39 225.80
Costo anual de la mano de 259 356.76
obra
Relacion capital — mano de 0.15
obra

Tabla 2.6. Intensidad de mano de obra. Fuente: Elaboracion propia.

Esta relacion es baja, por tanto el grado de intensidad de la mano de obra es alto. Traducido
en otras palabras en el servicio de arrendamiento de almacén en esta organizacion tiene un
capital invertido en tecnologia o sea en activo fijo inferior al capital que invierte en la mano
de obra para realizar sus servicios. Segun los andlisis que aparecen en la bibliografia
referida realmente este servicio debia comportarse de manera contraria, quiere decir que el
arrendamiento de almacén es una actividad que para brindar un servicio digno de satisfacer
al cliente es necesario invertir buena parte del capita en garantizar condiciones de
infraestructura adecuadas a determinados requerimientos de las normas y estdndares de
almacenes y almacenamiento existentes, digase caracteristicas técnico constructivas:
techos, pisos tecnoldgicos, aleros, andenes, elementos de cierre (puertas y ventanas),
condiciones de iluminacion exterior e interior, condiciones de ventilacion, asi como
garantizar que el edificio posibilite el flujo de productos tanto internamente en el almacén
como en el acceso hacia el almacén desde los proveedores y de estos a los clientes. Todo
esto requiere de una inversién de capital, sea inicialmente y/o en el tiempo. Esta siempre
estara muy por encima de los recursos que pueda invertir la organizacién en mano de obra,
sobre todo si se tiene en cuenta que la fuerza de trabajo que puede estar vinculada a este

servicio constituye otro servicio complementario por el cual el cliente paga.

El segundo atributo que diferencia el servicio, segun este autor, es la interaccién con el
cliente combinada con la adaptacién a sus necesidades. La interaccion en el servicio de
arrendamiento de almacén es baja, pues el cliente tiene limitados contactos con la empresa,
comienzan al inicio donde se efectian la solicitud del servicio, alguna informacion que se

emite sobre el pedido, y durante el servicio cuando existe la emisién de alguna quejas o
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reclamacion del cliente y posteriormente, si no desea seguir recibiendo el servicio, ambas
parte tienen una cita para cerrar el contrato. Este atributo estd muy relacionado con el
contacto de la organizacion con el cliente, para lo cual se utiliza el circulo de servicio, que
describe las actividades transcurren desde que el cliente solicita el servicio hasta que

finaliza el mismo. Ver figura 2.1

SATISFACCION
DEL
CLIENTE

SOLICITUD DEL
SERVICIO Y OTROS
SERVICIOS
SALIDA DEL OPERACIONALES

INMUEBLE

Circulo del servicio
de
Arrendamiento de Almacenes

NEGOCIACION Y

ATENCION A LAS X
CONTRATACION

RECLAMACIONES

ENTREGA DEL
INMUEBLE

Figura 2.1 Circulo del servicio de Arrendamiento de Almacenes. Fuente Elaboracién Propia

La combinaciéon de estos atributos se ubica en la matriz de servicio y permite clasificar el
servicio de arrendamiento de almacén en una de sus posibles clasificaciones. Teniendo en
cuenta, que su grado de intensidad con la mano de obra es alta y su interaccién con el
cliente y adaptacién a éste es baja, este servicio clasifica como servicio masivo, quiere decir

que utilizan un formato altamente estandarizado y de forma masiva para brindar el servicio.
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Esta clasificacién no es realmente la que debia ser, pues este tipo de organizaciéon debe
tener un grado de intensidad de mano de obra baja, siendo la relacion capital — mano de
obra alta, pues el desempefio adecuado para lograr mayores niveles de satisfaccion en el
servicio de arrendamiento de almacén depende del capital que invierta la organizacion en la
infraestructura que es la esencia este servicio. En este caso debia clasificar como una

fabrica de servicio. Ver Figura 2.2.

Grado de interaccion y Adaptacién
Bajo Alto

- ~~

v Taller de servicio

Bajo
T
[N
o
=.
Q
QD
Q.
(9]
w
D
=
<.
o,
o

= - -

<@ Servicios profesionales

Figura 2.2. Matriz de servicio para el Arrendamiento de Almacén.

Grado de intensidad
Alto

de la mano de obra

- ——

‘. -’ Representa donde deberia estar este tipo de servicio.

~_——

O Representa donde se encuentra ubicado el servicio.

Otros dos atributos que diferencian el servicio es la singularidad-complejidad que permiten
determinar necesidades de la organizacion. La primera relacionada con la cantidad de
clientes que reciben el servicio, siendo en este caso la medida, pues el servicio lo recibe un
solo cliente cada vez. La complejidad por su parte es baja, a pesar de que la empresa

necesita determinados conocimientos sobre almacenamiento para dar un buen servicio.

A partir de estos atributos la organizacion puede encargarse de la formacion y preparacion

de los recursos humanos para brindar el servicio. Ver grafico 2.11

Complejidad del servicio prestado
Alta Baja
E A medida Arrendamiento de
£ Almacenes
é’ Estandar
n

Grafico 2.11 Ubicacion del servicio en la matriz de Singularidad y complejidad. Fuente:

Elaboracion propia.
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2.2.2. Caracterizacion del servicio de arrendamiento de almacenes

La Sucursal de Cienfuegos para brindar el servicio de arrendamiento de almacén dispone
de 14 489 m?, de ellos terminado 12 325 m?* . Actualmente 100 % de las capacidades de
almacenamiento disponible para arrendar esta ocupado. Se encuentran en proceso

inversionista 2 164 m®.mas, lo que ampliaria la oferta de espacio.

Dentro del servicio de arrendamiento de almacén la sucursal cienfueguera oferta otros
servicios complementarios, los que se representan en la figura 2.3. De ellos los mas

representativos en cuanto la solicitud por los clientes son:

e Alquiler de montacargas,
e Alquiler de paleta de madera,
e Venta de paletas.

e Estibador ocasional

HOJ3NTLNOD 30 OLISOdAa

‘ ALQUILER DE TRANSPALETAS

Figura 2.3 Servicios complementarios. Fuente: Elaboracion propia.

Actualmente la sucursal cuenta con un total de 16 clientes en el servicio de arrendamiento
de almacén, de ellos los mas representativos aparecen en el grafico 2.12 de acuerdo con los

ingreso de cada uno de estos.
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‘- Ingreso Actual —.— % de total ‘

Grafico 2.12 Ingresos por clientes. Fuente: Elaboracién propia

En analisis se utiliza el método de Pareto y el criterio seleccionado para buscar la

representatividad son los ingresos en el afio 2008
2.2.3. Evaluacioén de la satisfaccion del servicio de arrendamiento de almacén.

La evaluacion de la satisfaccion del servicio de arrendamiento de almacén constituye un
punto de partida para el andlisis de este proceso. Para medirla se utiliza una encuesta

disefiada por el equipo de investigacion. La encuesta se muestra en el anexo 6.

En el disefio de la encuesta se tienen en cuenta los aspectos fundamentales de la
tecnologia de almacenamiento o el procedimiento que se utiliza en el estudio de la
organizacién y funcionamiento de un almacén. Por supuesto, no todos esos elementos  se
incluyen, porque no todos son parte del servicio de arrendamiento de almacén, solo en este
se encuentran los referidos a las caracteristicas técnico constructivos o relacionadas con la
infraestructura de un almacén. Los aspectos utilizados son medidores del nivel de servicio,
que se definen a partir de la literatura revisada y de la experiencia del equipo de
investigacion. Estos son:

e Cumplimiento de los términos convenidos,

e Caracteristicas de los servicios complementarios,

e Actitud de respuesta de la empresa ante situaciones imprevistas

e Tratos Yy las relaciones

e Atencion a las reclamaciones

Para aplicar la encuesta se determina el tamafio de la muestra mediante la expresion 2.1.

Los pardmetros fijados por el equipo de investigacién se recogen en la tabla 2.6.
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B NP(1-P)
- E ion (2.1
(N _?Ez L PUP) xpresion (2.1)

N =Tamafo de la Poblacion

P= Proporcién muestral o su estimado. P= 0,5 garantiza el maximo valor de n en la
en la expresién anterior

E=0,10

z=1,96 Valor de z para un nivel de significacién deseado. (# desviaciones estandar).

Nivel de confianza 95 %
Poblacion (N) 16
P 0.5
Error absoluto 0,10
permisible
Tamaifio de 13
muestra

Tabla 2.6 Determinacion del tamafio de muestra. Fuente: Elaboracién propia.

La encuesta se procesa por el paquete estadistico SPSS vs. 15.11, y las tablas de

procesamiento se muestran en el anexo 7.

Los resultados del procesamiento de las encuestas reflejan que no todos los clientes
contratan los servicios complementarios, el servicio mas contratado es el alquiler de
montacargas (87,5 %), los sellos de seguridad (75 %), los servicios telefénicos y alquiler de
transpaletas (50% respectivamente), alquiler de estantes y paletas (37,5 %,
respectivamente) y la venta de paletas (31 %).
Otros resultados son:

e Cumplimiento de los términos convenidos en el proceso de Arrendamiento de

almacenes (89 %)

e Atencién a las reclamaciones (87 %)
e Actitud de respuesta de la empresa ante situaciones imprevistas (68 %)
e Tratos y las relaciones durante el servicio (44 %)

Ademas, solo el 25 % de los clientes se sienten como una prioridad para la Sucursal de
Almacenes Universales, esto se debe a que segun los clientes han emitido frecuentemente
la inconformidad con las condiciones de infraestructura y no se recibe ninguna respuesta,
también cuando se emiten algunas quejas y reclamaciones, plantean los clientes que se

demoran en dar alguna respuesta.
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De los aspectos evaluados en las encuestas se concluye que los la satisfaccion de cada uno
de los medidores es muy baja, constituyendo los puntos mas criticos las que aparecen
relacionadas al inicio del parrafo anterior. Ademas, se puede concluir que el nivel de

satisfaccion general del servicio es de 45 %.

Una vez evaluada esta encuesta es aplicada una segunda encuesta con las mismas
caracteristicas de la anterior disefiada por el equipo de investigacion, esta se aplica con el

objetivo de profundizar en las condiciones de infraestructura de los almacenes. Ver anexo8.

Las encuestas son procesadas por el paquete estadistico SPSS vs.11.0, y las tablas de

procesamiento se muestran en el anexo 9.

Se hace un analisis de fiabilidad a las encuestas aplicadas, donde el Alfa de Crombats
arroja un resultado de 0.8567, o sea, mayor que 0.8 demostrandose asi que la encuesta es

fiable.

Los resultados se muestran en tabla 2.7 para una mejor interpretacion:

Aspectos a medir %
insatisfaccion

Techos 35
Pisos 14
Paredes 7
Puertas 43
Ventanas ek 64
Area de recepcion ]
Area de despacho 7

ventilacion fad

[luminacion interior — ***

lluminacion exterior 28
Facilidades de los medios de comunicacion e 08
informatizacion

Programa de control contra plagas y vectores 28
Disponibilidad de equipos de manipulacién (tipo) 7
Estado técnico de los equipos de manipulacién 15
Disponibilidad de medios de almacenamiento(tipo) 50
Disponibilidad medios de almacenamiento(cantidad) -

*k%k

Tabla 2.7. Resultados de las encuestas. Fuente: Elaboracion propia.
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Los aspectos criticos del servicio estudiado son los que aparecen marcados en la tabla y
con ello puede concluirse que realmente la sucursal esta trabajando por debajo de lo que

realmente ella pretende dar y de las expectativas de los clientes.

2.2.4. Diagnostico del servicio de arrendamiento de almacén con enfoque por

procesos.

El enfoque por proceso es también aplicable a procesos logisticos. Este serd utilizado para
describir el flujo de procesos y secuencia de actividades que sedan durante el servicio para
estudiar cual o cuales de ella son las que con mayor fuerza estan incidiendo en las

insatisfacciones que han sido resumidas anteriormente.

El proceso de arrendamiento de almacenes comienza con la negociacién (el Cliente hace
una solicitud de m? de almacén), se presenta el contrato al cliente y si este lo acepta,
posteriormente se procede a la contratacion, el jefe de area hace entrega del inmueble al
cliente y se llena el acta de entrega del inmueble. Luego el cliente hace la solicitud de los
servicios operacionales al jefe de area que conjuntamente con el especialista de
operaciones hace la planificacion de las operaciones y se encarga de controlar la ejecucion
de las mismas, en esta actividad intervienen dos documentos: los vales del servicio y el
reporte mensual de los servicios prestados. El inmueble es supervisado y controlado por el
jefe de area siguiendo la resolucion 59/04 del MINCIN asi como los principios de
almacenamiento, también interviene el documento control de economia del almacén. Luego
se procede a la facturacion y cobro por el departamento de comercial. Cuando el contrato
llega a su fin y el cliente quiere continuar recibiendo los servicios, se actualiza o renegocia
el contrato y si no quiere continuar se cierra el contrato y el proceso llega a su fin con el acta
de salida del inmueble. El proceso descrito se representa en un diagrama de flujo que a

continuacion se presenta en la figura 2.4
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Figura 2.4 Diagrama de flujo del servicio de Arrendamiento de Almacenes.

Una vez representado el diagrama de flujo se realiza el mapa de procesos SIPOC (ver
anexo 10) en el cual se definen las entradas y salidas del proceso, los clientes,
suministradores, asi como todas las actividades que ocurren dentro del proceso con sus
salidas, facilitando toda la informacion necesaria para la realizacion de la matriz Causa —
Efecto.

La matriz Causa — Efecto permite a través de medir el impacto de las salidas en las
entradas definidas, permite ademas, resumir los principales factores que inciden en los

problemas y elaborar un plan de control para eliminar las posibles causas.
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Para evaluar el impacto de las entradas en las salidas se realiza una seccion de expertos.
Ver anexo 11.

El calculo del nUmero de expertos se obtiene a partir de la siguiente expresion:

_pl-pk

2
|

(2.2)

n~7 Expertos
Para ello se fijan los siguientes valores:
K: Cte. que depende del nivel de significacion estadistica.
p: Proporcion de error que se comete al hacer estimaciones del problema con n expertos.
(0.03)
i : Precision del experimento. (0.12)
n: NUmero de expertos.
La determinacion del coeficiente es acorde del nivel de confianza escogido para el trabajo
(a=0.05).

l-a k

99% 6,6564
95% 3,8416
90% 2,6896

Para la seleccion de los 7 expertos se tiene en cuenta que fueran personas que tuvieran
experiencias y conocimiento en el tema, que conociera todo el proceso de arrendamiento de

almacenes y que llevara mas de 2 afios como clientes de la entidad.

Luego de la votacion de los expertos se pudo constatar que la entrada que mas impacto

tiene en el proceso es la infraestructura del Almacén, ver anexo 12.

Al analizar la infraestructura de los locales resulta que los problemas estan dados por lo

siguiente:

» [luminacion: Los almacenes presentan un insuficiente sistema de iluminacién dado
por el tipo de iluminaria que esta siendo utilizada, cantidad, tipo de mantenimiento y

la distribucion de las mismas que no permite una iluminacion uniforme.

= Elementos de cierre: Este aspecto estd determinado por las malas condiciones de

puertas y ventanas.
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= Paredes: Las paredes no siempre son de color claro, lo que trae consigo un bajo

porciento de reflexion.
= Techos: Las malas condiciones de los mismos que da lugar a filtraciones.
» Pisos: Los pisos presentan irregularidades en la mayoria de los locales.

= Ventilacién: Existe en los almacenes bajo niveles de ventilacion, dado por la no

existencia de un sistema de ventilaciéon adecuado.

Todo lo expuesto con anterioridad se puede ver en el anexo 13, reflejandose en un

diagrama de Causa-Efecto.
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Capitulo 3: Mejora del servicio de arrendamiento de almacén de la Sucursal de

Cienfuegos Almacenes Universales S.A.

La intencion de mejorar los procesos de las organizaciones debe constituir un pilar
importante para cualquier organizacion que pretenda dar cumplimiento a la mision que
estratégicamente ha definido, una vez haya diagnosticado y detectado problemas que

inciden en la insatisfaccion de sus clientes.

En el capitulo anterior a partir del diagnostico y el uso de herramientas y estudio del proceso
de servicio de arrendamiento de almacén se determinaron las principales insatisfacciones
de los clientes de Almacenes Universales de Cienfuegos en el servicio de arrendamiento de

almacén.

3.1. Disefio de los planes de accidn para las oportunidades de mejoras seleccionadas.

En el andlisis de las principales factores y cuales eran los de mayor incidencia y urgencia

por resolver resultaron:

e Condiciones de infraestructura del almacén: Las principales causas que estan
incidiendo en este factor son la iluminacién, ventilacion, disponibilidad de medios de

almacenamiento en cantidad, entre otros

Otros factores en los que se debe trabajar y que se diagnostican a través de la encuesta a

clientes son:
e Atencién a las quejas y reclamaciones
e Actitud de respuesta ante situaciones imprevistas
e Tratos y las relaciones durante el servicio

Para incidir en las causas mencionadas y actuar en las mejoras se disefia un plan de accion
de dichas mejoras, el que se muestra a continuacion, utilizando para ello la técnica de las

5Wy 1H (que, quién, como, por qué, donde y cuando).

A continuacion se muestran los planes de accion para la primera prioridad oportunidades, o
sea las condiciones de infraestructura del almacén especificamente la iluminacion y

ventilacion que fueron las prioridades.

68



e

S Capitulo III

Autor: Victor Lugo Mesa

Oportunidad de mejora: Inadecuado e insuficiente iluminacion

Meta: Disefiar el sistema de iluminacion

Responsable del plan de mejora: Almacenes Universales

¢,Cuando
,Qué? ,Quién? | ¢Cémo~? SPor qué? ;Donde? R
Medir el nivel | El A través Se necesita Almacén:
de iluminacion | investigad | de la mejorar las Cimex
actual or medicidon | condiciones Mayorista Inmediato
de los de trabajo del | Cimex
niveles de | trabajador inversiones
iluminacio Unecamoto
n con el Consuminpo
Luxometr rt
0. Artex S.A
Disefiar el El A través Los niveles | Almacén:
nivel investigad | de la de Cimex
iluminacion or corrida del | iluminacién Mayorista Inmediato
sofware detectados Cimex
Diseiio de | son bajos. inversiones
Sistemas Unecamoto
de Consuminpo
Alumbrad rt
o] Artex S.A

Tabla 3.1. Mejora en el sistema de iluminaciéon. Fuente: Elaboracion Propia.
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Oportunidad de mejora: No existencia de un sistema de ventilacion adecuado.

Meta: Disefar el sistema de ventilacion adecuado.

Responsable del plan de mejora: Almacenes Universales

,Qué? ¢ Quién? Coémo? ¢Por qué? ;Doénde? ;Cuando?
Medir el indice | El A través de la | Se necesita | Almacén:
de temperatura | investigador medicion de mejorar las | Cimex Mayorista
efectivo. la condiciones | Cimex Inmediato
temperatura de trabajo inversiones
de los bulbos | del Unecamoto
hamedos y trabajador Consuminport
secos a Artex S.A
través de un
psicrometro
de aspiracién
y un
anemometro
la velocidad
del aire.
Disefiar un Especialistas | Implementand | EI ITE estd | Almacén:
sistema de 0 un sistema | por debajo Cimex Mayorista
ventilacion de ventilacion | del Cimex Inmediato
adecuado que pueda requerido. inversiones
mover el Unecamoto
caudal Consuminport

requerido en

cada local.

Artex S.A

3.2. Mejora en el microclima laboral. Fuente: Elaboracion Propia.
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Oportunidad de mejora: En disponibilidad de los medios de almacenamiento de

cantidad.

acuerdo a la

Meta: Lograr una gestion eficiente de los medios de almacenamiento.

Responsable del plan de mejora: Almacenes Universales

¢, Qué? ¢,Quién? ,Como? ¢Por qué? .Doénde? ¢;Cuando?
Hacer un estudio | Almacenes | A través de un | Se necesita En el servicio
de posibles Universales | estudio de satisfacer las de
proveedores. mercado. necesidades Arrendamiento | Inmediato
del cliente. de Almacenes
Trazar una Almacenes | A partir de los | Porgue existe En el servicio
estrategia. Universales | posibles inestabilidad de Inmediato
proveedores con los Arrendamiento
seleccionados | proveedores de Almacenes

3.3. Mejora en el microclima laboral. Fuente: Elaboracion Propia.

Para mejorar el servicio de Arrendamiento de Almacenes, especificamente de iluminacion vy

de ventilacidon es necesario comenzar por el estudio de los niveles actuales.

El estudio de iluminacion y ventilacién se aplica a los que mas problemas reflejan en el

estudio de satisfaccion. Estos clientes son:

e Cubalse Inversiones

o Copextel
o Artex S.A

e CONSUMUPORT

o Cubalse Mayorista

e UNECAMOTO

3.1.1. Estudio de lailuminacién actual.

Para comenzar el estudio, se toman mediciones de los niveles de iluminacién existentes con

un luxémetro en cada una de las areas que conforman el proceso de arrendamiento de

almacenes, para de esta forma corroborar los resultados obtenidos en las encuesta para

medir las condiciones de la infraestructura de almacén. Ver anexo 8.
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En la tabla 3.4 se muestran las diferentes almacenes en las que finalmente se necesitan que
se le realice el disefio del sistema de iluminacién, mostrdndose en la misma el nivel de
iluminacion actual y el propuesto en la NC 1SO 8995/CIE S 008:2003.

Es valido aclarar que el procedimiento que se siguid para realizar las mediciones de cada
local es el establecido en el Manual de Procedimiento de Sistemas de lluminacion. MICONS
(1996).

Los resultados del estudio actual permite concluir que:

Almacenes Nivel de Nivel de lluminacién segun NC ISO
lluminacién Actual 8995/CIE S 008:2003
Cubalse Inversiones 37.39 200
Copextel 175.7 200
Artex S.A. 47.7 200
COMSUMIPORT 64.12 100
Cubalse Mayorista 83.9 200
UNECAMOTO 23.7 100

Tabla 3.4: Nivel de iluminacién en los almacenes. Fuente: Elaboracion propia
3.1.2. Propuesta de disefio de lailuminacion

Del andlisis anterior se identifica la necesidad de disefiar un sistema de iluminacién para
todas las areas, donde se corresponda con el nivel de iluminacién establecido segun las
normas. De forma general se concluye que el sistema de alumbrado se encuentra en estado
critico en la mayoria de los locales, esto se debe fundamentalmente al poco o ningun
mantenimiento a dichos sistemas, no se pinta ni se limpia con frecuencia, las lamparas no

son sustituidas cuando se funden

Para realizar el disefio del sistema de iluminaciéon en el area mencionada anteriormente, se

utiliza el procedimiento propuesto por Barrera Garcia (2007).

Se comienza por la recogida de informacion acerca del estado actual del sistema de
iluminacion y el area bajo estudio. Para esto se hizo necesaria la realizacion de
inspecciones donde primo6 la observacion directa y la entrevista a los trabajadores, para

obtener toda la informacion requerida, mostrandose la misma en el Anexo 14.

Con toda la informacion recopilada en el anexo mencionado anteriormente, se realiza el

analisis de la situacion actual de dicho sistema, para esto se tuvo en cuenta los niveles de
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iluminacion existentes en el area, estado de lamparas y luminarias asi como los colores de

techos y paredes.

Para este disefio se decide escoger el alumbrado fluorescente, ya que este se adapta a la
tarea que se realiza en el area, ademas es este uno de los mas economicos en lo que

respecta a consumo energético.

Para el disefio del sistemas de iluminacién en dichas areas se propone que se utiliza la
lampara TLT40W/584-G13, ya que es una de las que se encuentra actualmente en el

mercado.

Para conocer la cantidad de lamparas y luminarias se utiliza el método de los limenes, este
calculo se realiza con el software Disefio de Sistemas de Alumbrado, el cual tiene dicho
método implementado, obteniendo resultados mas precisos que la realizada por el método

de los limenes manualmente.

Los datos necesarios para el disefio son:
- Dimensiones del local.

- Color del local.

- Altura del plano de trabajo.

- Tipo de luminarias y ldmparas

Para este disefio se considera que el mantenimiento es regular después de implementar la
propuesta, ademas se decide utilizar la misma altura de montaje ya que las existentes

cumplen con las caracteristicas del tipo de local en que se realiza.

Con todos los datos expuestos anteriormente (cantidad de luminaria/ lampara, tipo de
lampara, potencia, dimensiones y colores del area), se obtiene a través de dicho software la

cantidad de luminarias.

A continuacion se muestran los resultados obtenidos con el software Disefio de Sistemas de

Alumbrado para los almacenes que presentan problemas.
Almacén de Cubalse Inversiones

= Ndmero de lamparas: 22.

* NuUmero de luminarias: 11.

= Distribucién: 3 filas de 4 luminarias.

= NuUmero ajustado de lamparas: 24.

= Ndmero ajustado de luminarias: 12
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= Espaciamiento a lo largo: 3.68m.
» Espaciamiento a lo ancho: 2.33m.
» Separacién maxima recomendada: 5.6m.

» Nivel de iluminacion logrado: 237lux

Con estas condiciones se logra una iluminacién uniforme de 237 lux mantenidos, con una

separacion entre luminarias dentro del maximo recomendado.

La distribuciéon de las luminarias se encuentra en la figura 3.1, la cual se muestra a

continuacion.

Resultados
Mimera de lamparas: 22, -
Murmero de luminariaz: 17,

Diztribucian: 3 filag de 4 lurminanas.
Momem ajustado de lamparas: 24,
Mamero ajustado de luminarias: 12,

Diztribucion de las luminariaz [medidas en metros] @ @

14.7m

E zpaciamiento a lo largo: 3.68m.
Espaciamiento a lo ancho: 2.33m. LI

= Datos de las luminarias

W Lamparas tubulares [largasz)

f+ &lolarge O & lo ancho 1= — — —

Largo [mas. 3.68m] Aincho [max. 2.33m]
1.2 0.1

233

Walores actuales | Probar otroz walores I

117

Elujo luminosa (lumen « larmp ] |9250 5

LCantidad de lamparas |2 vl

Coeficiente de utiizacidn (%] |52 -

Factor de mantenimiento [Z] (50 -

Figura 3.1: Distribucion de luminarias de Cubalse inversiones.

Luego con la utilizacion del programa informéatico se realiza el célculo del nivel de
iluminaciéon medio deseado para el local, teniendo en cuenta la cantidad de lamparas a

instalar, mostrandose el mismo a continuacion tabla 3.5:

Estado Actual Propuesta de Disefio
Nivel de lluminacion calculado 37.39 237
(lux)
Numero de luminarias 3 bombillos incandescentes 12 luminarias
NuUmero de lamparas 3 bombillos incandescentes 24
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Tabla 3.5 Comparaciéon entre el sistema de iluminacién actual y el propuesto. Fuente:
Elaboracién Propia.

Almacén de COPEXTEL.

= Numero de lamparas: 30. » Separacién maxima recomendada:
= Numero de luminarias: 15. 3.78m.

= Distribucion: 3 filas de 5 luminarias.

= Espaciamiento a lo largo: 4.2m.

»  Espaciamiento a lo ancho: 3m. = Nivel de iluminacion logrado: 200lux

Con estas condiciones se logra una iluminacién uniforme de 200 lux mantenidos, con una

separacion entre luminarias dentro del maximo recomendado.

La distribucién de las luminarias se encuentra en la figura 3.2, la cual se muestra a
continuacion.

Beszultados

Distribucion de las luminarias [medidas en metros] L | I:;g
Muamero de lamparas: 30 -

MNiamera de luminariaz: 15.
Digtribucian: 3 filas de 5 lurninarias.
E zspaciamiento a lo largo: 4.2m.

E zpaciamiento a lo ancho: 3m. 21m
21 4.2

Separacidn masima recomendada: 3.78m.

— Datoz de las luminarias

v Larmparas tubulares [largas)
= Alolaign € & lo ancho

am
I
I
I
I

Largo [mas. 4.2m) Ancho [ma=. 3m)
.z Jo. — — — =

Y alores actuales | Probar otros walores I

15

Fluja luminaza [lumen = lamp.] [2250 =

LCantidad de lamparasz

Coeficiente de utilizacion (%] IEE vl
IED 3,

Factor de mantenimiento [%]

Figura 3.2: Distribucion de luminarias de COPEXTEL.

Luego con la utilizacion del programa informéatico se realiza el célculo del nivel de
iluminaciéon medio deseado para el local, teniendo en cuenta la cantidad de lamparas a

instalar, mostrandose el mismo a continuacion:
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Estado Actual Propuesta de Disefio
Nivel de Iluminacién calculado (lux) 175.7 200
Numero de luminarias 5 bombillos incandescentes 15 luminarias
Numero de lamparas 5 bombillos incandescentes 30

Tabla 3.6 Comparacién entre el sistema de iluminacion actual y el propuesto. Fuente:

Elaboracion Propia.

Almacén de ARTEX S.A

NUmero de lamparas: 22. " Espaciamiento a lo largo: 3.68m.

NUmero de luminarias: 11. " Espaciamiento a lo ancho: 2.33m.

Distribucion: 3 filas de 4 luminarias. " Separaciéon maxima recomendada:

NUmero ajustado de lamparas: 24. 5.6m.

Numero ajustado de luminérias: 12 ) Nivel de iluminacion logrado: 237
lux

Con estas condiciones se logra una iluminacion uniforme de 200 lux mantenidos, con una

separacion entre luminarias dentro del maximo recomendado.

La distribucién de las luminarias se encuentra en la figura 3.3, la cual se muestra a

continuacion.

Fesultados Distribucidn de las luminarias [medidaz en metroz] @ @ Cg
Murnero de lamparas: 72, -
Mumero de luminarias: 36.
Dhistribucidn: B filas de B luminarias. 187 373 £=.36m
E zpaciamiento a lo largo: 2.73m. : :
E zspaciamiento a lo ancho: 3.37m.
Separacidn méarima recomendada: 5.6m. - - - - - -
d
— Dratos de laz luminarias -_— -_— -_— -_— -_— -_—
v Lamparas tubulares (largas)
= Alolarge € & lo ancho —_ —_ —_ — — —_
E
Largo [m&=<. 3.73m) Ancho [ma=. 3.37m) =2
[1z Jo = _ _ _ _ _ _
Walares actuales I Probar otras walores |
Eluja luriinosa [umen ® lamp.] |325EI vl .
Cantidad de lamparas |2 vl &
Coeficiente de utiizacidn (%] IEE vl
oo
Factor de mantenimiento [%) IEU vl =
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Figura 3.3: Distribucion de luminarias de Artex S.A. Fuente Elaboracion Propia.

Luego con la utilizacion del programa informéatico se realiza el célculo del nivel de
iluminacion medio deseado para el local, teniendo en cuenta la cantidad de lamparas a

instalar, mostrandose el mismo en la tabla 3.7:

Estado Actual Propuesta de Disefio
Nivel de lluminacién calculado (lux) 47.70 200
Numero de luminarias 4 bombillos incandescentes 36 luminarias
Numero de lamparas 4 bombillos incandescentes 72

Tabla 3.7 Comparacién entre el sistema de iluminacién actual y el propuesto. Fuente:
Elaboracion Propia.

Almacén de CONSUMIPORT

= Numero de lamparas: 72. = Espaciamiento a lo ancho: 2.37m.
= Numero de luminarias: 36. = Separacion maxima recomendada:
5.6m.

= Distribucion: 6 filas de 6 luminarias.

- Espaciamiento a lo largo: 3.73m. = Nivel de iluminacion logrado: 200lux

Con estas condiciones se logra una iluminacion uniforme de 200 lux mantenidos, con una

separacion entre luminarias dentro del maximo recomendado.

La distribucién de las luminarias se encuentra en la figura 3.4, la cual se muestra a

continuacion.

Bezultados
Mumero de ldmparas: 20, -
Momero de lurminarias: 10

Drigtribucidn: 2 filas de 5 luminarias.

Distribucidon de las luminarias [medidas en metros] - @

E spaciamiento a lo largo: 4. 04m. 20.19m
E spaciamiento a lo ancho: 5. Fm. 2.02 404

Separacion maxima recomendada: 5.6m.

— Datoz de laz luminarias = = = =
v Lamparas tubulares [largasz]
= A o largo £ Ao ancho
Largo [ma=. 5.7m] Ancho [ma=. 4.04m)
1.2 |

11.4m
a7

“alores actuales I Frobar otros valores I

255

Elujo luminosa [lumen = lamp.] |2250 =

LCantidad de lamparas |2 vi
1 Coeficiente de utilizacidn [%] |52 vI
i Factor de mantenimiento [%] IED vi

Figura 3.4: Distribucion de luminarias de CONSUMIPORT. Fuente: Elaboracion Propia.
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Luego con la utilizacion del programa informéatico se realiza el célculo del nivel de

iluminacion medio deseado para el local, teniendo en cuenta la cantidad de lamparas a

instalar, mostrandose el mismo a continuacion tabla 3.8.

Estado Actual

Propuesta de Disefio

Nivel de Iluminacién calculado (lux) 64.12 200
Numero de luminarias 3 10
NuUmero de lamparas 6 20

Tabla 3.8 Comparacién entre el sistema de iluminacién actual y el propuesto. Fuente:

Elaboracion Propia.
Almacén de Cubalse Mayorista
* Numero de lamparas: 52.
* Numero de luminéarias: 26.
» Distribucién: 4 filas de 7 luminarias.
= Numero ajustado de lamparas: 56.

= NuUmero ajustado de luminarias: 28.

» Espaciamiento a lo largo: 3m.
» Espaciamiento a lo ancho: 3.5m.

= Separacion maxima recomendada:
5.6m.

= Nivel de iluminacién logrado: 200lux
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Con estas condiciones se logra una iluminacién uniforme de 200 lux mantenidos, con una

separacion entre luminarias dentro del maximo recomendado.

La distribucién de las luminarias se encuentra en la figura 3.5, la cual se

continuacion.

Eezultados

Mumero de lamparas: 52,
Mimero de luminarias: 26,
Digtribucicn: 4 filas de 7 lurninarias.
Mumero ajustado de lamparas: 56.
Mumero ajustado de luminarias: 28.

E zpaciamisnto a lo largo: 3m.
E zpaciamiento a lo ancho: 3.5m.

— Datoz de las luminarias

I+ Lamparas tubulares [largas]

= & o largo Ao ancho

Largo [ma=. 2.5m]

Ancho [ma=. 3m)

1.z EX

“falores actuales I Frobar otros walores |

LCantidad de lamparas
Cosficiente de utilizacidan %]

Factor de mantenimiento [3]

Elujo luminozo [lumen = lamp.] Im
=
=
=

Distribucion de las luminarias [medidas en metros]) L}

muestra a

P

21m

14m

35

175

Figura 3.5: Distribucién de luminarias de Cubalse Mayorista

. Fuente: Elaboracién Propia.

Luego con la utilizacion del programa informatico se realiza el calculo del nivel de

iluminacion medio deseado para el local, teniendo en cuenta la cantidad de lamparas a

instalar, mostrandose el mismo a continuacion tabla 3.9:

Estado Actual

Propuesta de Disefio

Nivel de lluminacién calculado (lux) 83.9 200
Numero de luminarias 3 bombillos incandescentes 28
Numero de lamparas 3 bombillos incandescentes 56

Tabla 3.9 Comparacién entre el sistema de iluminacion actual y el propuesto. Fuente:

Elaboracién Propia.

Almacén de UNECAMOTO

= NuUmero de lamparas: 20.

=  NUmero de luminarias: 10.

= Distribucion: 2 filas de 2 luminarias.

= Espaciamiento a lo largo: 4.04m.

= Espaciamiento a lo ancho: 5.7m.

» Separacién maxima recomendada: 5.6m.
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» Nivel de iluminacion logrado: 200lux

Con estas condiciones se logra una iluminacién uniforme de 200 lux mantenidos, con una

separacion entre luminarias dentro del maximo recomendado.

La distribucién de las luminarias se encuentra en la figura 3.6, la cual se muestra a
continuacion.

Besultados

Mudrmero de lamparas: 200 -
Mumero de luminarias: 100

Distribucidn de las luminarias [medidas en metros) L] ';;g

Driztribucidn: 2 filas de 5 luminarias.
E spaciamiento a lo largo: 4.04m.

20.19m
E zpaciarmiento a lo ancho: 5. 7Fm.

2.02 4.04

Separacidn maxima recomendada: 5.6m.

|~

— Datos de las luminarias —_— —_— —_— —_—

Iv Lamparas tubulares [largas]
= A lo largo A o ancho

11.4m
57

Largo [ma=. 5. 7m] Ancho [ma=. 4.04m)
|z |EX

“alores actuales I Frobar otros walores I

285

Flujo luminoso [lumen = lamp.] |Z250 =

Cantidad de lamparas |2 vi

Cocficiente de utilizacidn [3] == -

i Factor de mantenimiento [%=] (=1u] -

Figura 3.6: Distribucion de luminarias de UNECAMOTO. . Fuente: Elaboracién Propia.

Luego con la utilizacion del programa informatico se realiza el calculo del nivel de
iluminaciéon medio deseado para el local, teniendo en cuenta la cantidad de lamparas a
instalar, mostrandose el mismo en la tabla 3.10:

Estado Actual Propuesta de Disefio
Nivel de lluminacién calculado (lux) 23.7 100
Numero de luminarias 3 bombillos incandescentes 10
NuUmero de lamparas 3 bombillos incandescentes 20

Tabla 3.10 Comparacion entre el sistema de iluminacion actual y el propuesto. Fuente:
Elaboracién Propia.

Lograndose con esto satisfacer el déficit de iluminacion existente en el area evitando de esta

forma posibles accidentes asi como enfermedades profesionales.

Luego se procede al andlisis econdmico, a partir del calculo del presupuesto, el mismo se

muestra en el Anexo 15, con este resultado se confecciona la siguiente tabla:
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Costos Directos

Materiales $ 11 092,52
Mano de Obra $2 278,00
Precio Total $ 13 370,52

Costos Indirectos $ 6 055,17

Total Precio $ 9 425,69

Tabla 3.11: Célculo del Presupuesto. Fuente Elaboracion propia.

Para el estudio de la ventilacién, se toman con la ayuda de un psicrometro de aspiracion y
un anemémetro mediciones de la temperatura del bulbo seco, bulbo himedo y la velocidad
del aire en varios puntos de los almacenes objeto de estudio para de esta forma corroborar
los resultados obtenidos en las encuesta que evalla las condiciones de la infraestructura
del almacén. Con los valores obtenidos de las temperaturas y la velocidad del aire se calcula
el indice de Temperatura Efectiva (ITE) en varios puntos de estos locales de acuerdo con
el monograma del ITE y ITEC (ver anexo 16)

Luego de calculado de ITE para cada almacén este se compara con el ITE permisible para
el almacenero que es de 28 °C segln el gasto energético de esa actividad (trabajo ligero) y
para el estibador que es de 25 ° C segln el gasto energético de esa actividad (trabajo

pesado) evidenciando que existen problemas en la ventilacién ver grafico 3.1.

Ventilacion de Almacenes

éef & s \&@@ d @’f f ” é@*@?
e A A

‘ B ITE recomendado para el almacenero O ITE recomendado para el estibador B ITE real

Grafico 3.1 Ventilacién de Almacenes. Fuente: Elaboracién propia

Ante este resultado se demuestra que en los almacenes no existen las condiciones
adecuadas, por encontrarse el indice de temperatura efectiva por encima del requerido en
todos los casos, por ello que se realiza el calculo del caudal necesario a mover en cada uno
de los locales para ello se utiliza el método de los cambos por hora, en ele cual a través de

las dimensiones y los cambios por hora de cada local se determina el volumen maximo y
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minimo de movimiento de aire requerido para ventilar de manera correcta dichos almacenes

el resultado de este estudio se puede observar en la tabla 3. 12.

Garantizar que nuestros almacenes cumplan con todo lo establecido ene la Resolucion 59

/04 de MINCIN, satisfaciendo ademas a todos nuestros clientes con los servicios asociados

al arrendamiento de almacenes en mas de un 90 %.

Nivel de servicio a garantizar mayor que el 90%

El resultado de este estudio se puede apreciar en la tabla resumen 3.12:

Estado actual de la | Estado propuesto de la| Caudal Requerido

iluminacion iluminacion (m*/ h)
Almacenes Nivel De Cantidad de | Nivel de | Cantidad

lluminacién | luminarias o | lluminacion | de MIN MAX

bombillos luminarias

Cimex Mayorista 83.9 3 bombillos 200 28 1558.2 9349.2
Cimex Inversiones 37.39 3 bombillos 237 12 627.69 3766.9
Unecamoto 23.7 3 bombillos 100 10 742 4452
Consuminport 64.22 3 luminarias 200 10 1841.3 | 11047.9
Copextel 175.7 5 bombillos 200 15 1001.7 6010.2
Artex S.A 47.7 4 bombillos 200 36 3611.5 | 21669.5

Tabla 3.12 Resumen del resultado de estudio de iluminacién y ventilacion. Fuente:
Elaboracién Propia.

3.2. Disefio del servicio al cliente

El disefio del servicio al cliente constituye el punto de partida al disefio de los sistemas
logisticos, si se tienen en cuenta los momentos por los que atraviesan los sistemas
logisticos, el disefio del servicio al cliente es el resultado de la toma de decisiones de tipo
estratégico, ademas lleva implicito el analisis de la organizacion que brindara el servicio y el
de los clientes que lo recibiran. Para un adecuado disefio del servicio al cliente debe

seguirse el procedimiento anteriormente mencionado ver Capitulo 1 epigrafe 1.8.1.

En este epigrafe se plantea como herramienta de trabajo para la sucursal el procedimiento

para medir el nivel de servicio.
3.2.1. Segmentacion del mercado.

La segmentacion del mercado para el estudio del nivel de servicio del sistema de almacén -
unidad no es significativa. Pues, las clientes tienen un comportamiento muy similar en

cuanto al servicio que reciben durante la entrega de productos..
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3.2.2. Caracterizacion del cliente.

Entre los principales clientes Los Portales S.A es el que cuenta con mayor area de almacén
(1310 m?) con una tarifa de 2.6 C.U.C /m?. La mercancia que en este se almacena se coloca
en paletas de intercambio, siendo la misma por lo general materia prima como cajas de
carton y preformas, para la manipulacion de esto se valen de equipos de manipulacion

entre los que figuran montacargas, traspaletas y carretillas.

Otros clientes importantes que presenta la gerencia en este servicio son CIIMEX BICAPI y
TRASVAL Cienfuegos, ambos almacenan una amplia nomenclatura de productos dentro de
los cuales se puede encontrar productos de ferreteria y aseo, para el almacenamiento de los
mismos se utilizan estante y paletas, las operaciones de carga y descarga asi como las

interna del almacén se realizan con montacargas y carretilla.

CUBALSE MAYORISTA es otro cliente, el mismo mediante la utilizacién de estanteria
propia almacena una diversidad de productos entre los que se encuentra viveres ferreteria,

ajuares de casa.

De modo general en los todos los almacenes se utilizan como medios de manipulacion las
paletas y estanteria, los equipos de manipulacibn son montacargas y carretillas que la

empresa les alquila.

Para poder brindar el nivel de servicio deseado a cada cliente es necesario hacer un
agrupamiento de los clientes, en la presente investigacion se utiliza el analisis ABC y

aparece en la tabla 3.13.

Ingreso Ingreso Anual % del total
Cliente Actual Acumulado acumulado.
Cubalse Inversiones 440,1 440,1 1,53
Unecamoto 441 881,1 3,06
Hospital inversiones 616 1497,1 5,19
Ferreteria 734,4 2231,5 7,74
TRD Caribe 736 2967,5 10,29
Consumimport 938,4 3905,9 13,54
Cubalse Mayorista 972 4877,9 16,91
Coracan 1599 6476,9 22,46
Artex S.A 1840 8316,9 28,84
Copextel 1955 10271,9 35,62
Alimentos Rio Zaza S.A |2203,2 12475,1 43,25
Cimex Mayorista 2241 14716,1 51,02
Artex Trinidad 2268 16984,1 58,89
Los Portales S.A 3602,5 20586,6 71,38
Cimex BCAPI 4120 24706,6 85,66
Trasval CF 4134,4 28841 100,00
Total 28841
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Tabla 3.13 Ingresos por clientes. Fuente: Elaboracién propia

3.2.3. Estudio de la demanda de servicio del cliente.

El tercer paso del procedimiento del disefio es el estudio de la demanda del servicio al
cliente, para ello lo primero que se realiza es la seleccién de la muestra de clientes de cada
segmento de mercado a abordar, aunque en este caso es un solo segmento ver grafico
2.12, epigrafe 2.2.2.

Una vez seleccionada la muestra a la que se le realiza el estudio Ver capitulo 2 epigrafe 2.5
ecuacion 2.1 se recogen los criterios sobre las caracteristicas del servicio demandado y el
grado de importancia para cada uno, para ello se realiza una encuesta (ver Anexo 17) en la
gue una vez definidos los criterios, los clientes presentan el grado de importancia de cada
uno de los mismos. El andlisis de fiabilidad con los resultados de la encuesta se muestra
en el anexo 18. Una vez procesados los resultados de la encuesta se obtiene que los

medidores son los siguientes:

Cumplimiento de los términos convenidos en el inmueble.

Agilidad en los tramites ante una solicitud de servicio.

Precio de los servicios ofertados.

3.2.4. Proyeccion de la metay nivel de servicio a garantizar.

La proyeccion de la meta parte de los medidores seleccionados por los propios clientes, y se
recogen en la tabla 3.8., donde se reflejan los indicadores que la empresa debe utilizar para
medir el nivel de servicio, y las dos alternativas de cumplimiento que prevé para el

cumplimiento del servicio.

MEDIDORES META

Cumplimiento de los términos convenidos en

el inmueble: Aplicar adecuadamente los aspectos de

infraestructura del almacén
NS =85 % NS, =95 %
EN UN ANO MAS DE DOS ANOS

Cantidad de términos cumplidos/Total de
términos convenidos

Agilidad en los tramites ante una solicitud de
servicio:

Mejorar el disefio de la actividad de
atencion a quejas y reclamaciones.

NS =85 % NSII =95 %
EN UN ANO MAS DE DOS ANOS

Fecha del tramite solicitado/Fecha cumplida.

Rapidez ncion al i L ., )
apidez y atencion a las quejas y Disefiar el procesos de atencién a quejas

reclamaciones (1) * (2)

1. Quejas y reclamaciones atendidas /

y reclamaciones, teniéndolo en cuenta en
sus estrategias

NS =85% NS, =95 %
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quejas y reclamaciones resueltas
2. Cantidad de quejas y reclamaciones
resueltas en tiempo / cantidad de

guejas y reclamaciones recibidas

Tabla 3.8. Proyeccion de la meta del servicio

3.2.5. Definicion de los pardmetros criticos.

Los principales pardmetros criticos que se deben prever para garantizar los niveles de
servicio seleccionados son nivel de iluminacion, nivel de ventilacion, precio de los servicios

ofertados.

Como resultado del estudio se evidencia la necesidad de perfeccionar las condiciones en la
infraestructura de los almacenes para mejorar este servicio, ademas de la atencion que la
empresa le brinda a sus clientes, ya que existe una diferencia considerable entre el servicio

esperado por los clientes vy el proporcionado.

3.2.6. Disefio de la organizacion para brindar el servicio:

En este aspecto ya se ha trabajo, pues con la propuesta de mejora para los niveles de
iluminaciéon queda disefiado un elemento de la organizacién para mejorar el factor mas
critico en servicio que brinda. En el caso de la ventilacion aunque no se realiza hasta el final
se tratan algunos aspectos que la empresa debera tener en cuenta y contratar el servicio de
instituciones que realicen este tipo de estudio para su mejora.

Luego de culminar este capitulo la Sucursal de Cienfuegos Almacenes Universales. S.A
tiene en sus manos las lineas de trabajo hacia donde dirigirse, estudiadas a partir de las
exigencias de los propios clientes, ademas de la propuesta de solucion para mejor el factor
mas critico de ese servicio, asi como elementos primordiales para el estudio del segundo

factor, en este caso la ventilacion.

3.2.7. Andlisis de larelacién circulo de servicio — triangulo de servicio.

Para culminar el diagnostico se realiza un andlisis de la relacion circulo del servicio-
triangulo de servicio en el arrendamiento de almaceén, describiendo los momentos negativos
durante su prestacion.

El circulo muestra los momentos negativos durante el servicio ver figura 2.5
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SATISFACCION
DEL
CLIENTE

SOLICITUD DEL
SERVICIO Y OTROS
SERVICIOS
OPERACIONALES
(1-) el cliente no recibe los

metros cuadrados que
solicita.

SALIDA DEL
INMUEBLE

(2-) no hay disponibilidad
de medios de
almacenamiento ni en
cantidad ni en tipos
adecuados.

Circulo del servicio
de
Arrendamiento de Almacenes

(3-) no hay disponibilidad
de montacargas.

NEGOCIACION Y

ATENCION A LAS -
CONTRATACION

RECLAMACIONES

(13-) demora en resolver el
problema existente
reclamado.

(14-) no se le da respuesta
a la reclamacion
realizada.

ENTREGA DEL
INMUEBLE

(6-) insuficiente iluminacién

(6-) insuficiente ventilacion

(7-) no entregan los medios
de almacenamiento
contratados.

(8-) problemas con los sellos
de seguridad.

(9-) paletas rotas

(10-) problemas con las
comunicaciones

(11-) techos en mal estado

(12-) el montacargas no llega
en tiempo

Figura 2.5 Circulo del servicio con los momentos negativos. Fuente: Elaboracién propia.

La relacibn momentos negativos con el triangulo de los servicios asociado a sus elementos

se representan el figura 2.6
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(5-) (6-) (7-) (8-) (9-) (10-) (11-) (12-)

Figura 2.6 Momentos negativos del triangulo del servicio. Fuente: Elaboracion propia.

e En el andlisis de la relacion se concluye que el 28.5 % de los momentos negativos
estan asociados a la estrategia, a pesar de estar trazadas teniendo en cuenta estos
aspectos no se cumplen, ademas de que no existen una estrategia verdaderamente

enfocada al cliente.
e EI57.1 % estan asociados al sistema, es decir a los procedimientos, tecnologia, etc.

e Al personal no hay ninguno asociado, pues con relacién a las personas no se

recogieron insatisfacciones.

Al concluir el diagnéstico puede plantearse que la actividad que esta afectando de manera
representativa la satisfaccion del cliente en el servicio de arrendamiento de almacén son las
condiciones en la infraestructura, y de los elementos que la componen la iluminacion y
ventilacién, que ademas coincide con lo planteado por los expertos. De esta manera la

propuesta de solucidn estar4 encaminadas a resolver estas deficiencias.
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Conclusiones Generales:

1.

La importancia de la logistica como herramienta competitiva permite que las
empresas la adopten como filosofia de trabajo para el mejoramiento de sus
procesos, para asi elevar al maximo y cumplir con los requerimientos de los
clientes cada vez més exigentes.

El servicio de arrendamiento de almacén en la Sucursal de Cienfuegos clasifica
como servicio masivo de acuerdo a los atributos estudiados, aunque debia
clasificar como una fabrica de servicio, segun su intensidad de la mano de obra.
Los servicios de transporte, venta de paletas y el arrendamiento de almacenes
a pesar de ser los que mas ingresan, constituyen los de mas bajo indice de
satisfaccién del cliente. Siendo el proceso de servicio de arrendamiento de
almacenes el mas critico.

Las principales causas de insatisfacciones en el servicio de Arrendamiento de
Almacenes estan dadas por las malas condiciones en la iluminacion, la
ventilacién y la falta de estantes.

El 28.5 % de los momentos negativos estan asociados a las estrategias, que a
pesar de estar trazadas teniendo en cuenta algunos de estos aspectos no se
cumplen y el 57.1 % de los momentos negativos estan relacionados con el
sistema.

Para eliminar los problemas relacionados con la iluminacion se propone un
nuevo disefio de iluminacién el cual con la ayuda de un software calcula la
cantidad de luminarias necesarias para un nivel de iluminacion requerido para
los locales a un costo total de $9.752,58.

Los medidores del nivel de servicio establecidos por los clientes resultaron:
cumplimiento de los términos convenidos en la infraestructura, agilidad en los
tramites y servicios, rapidez y atencién a las quejas y reclamaciones, para los
cuales Almacenes Universales, se traza cumplir el servicio con un nivel de
satisfaccién del 85 % en un periodo de 1 afio y de un 95 % en un periodo de

dos afios 0 mas.
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Recomendaciones:

Al concluir el trabajo se proponen las siguientes recomendaciones:

1.

Diseflar un sistema de ventilacién que pueda mover el caudal requerido para
cada uno de los locales analizados durante el estudio, lo que permitird a la
sucursal cienfueguera elevar la satisfaccion de sus clientes en el servicio de
arrendamiento de almaceén..

Implementar el disefio de iluminacién propuesto en la presente investigacion.
Realizar un estudio de demanda de medios de almacenamiento para trazarse
una estrategia adecuada de seleccion de proveedores que garantice la
disponibilidad de estos y satisfacer las necesidades de los clientes.

A partir del estudio realizado se analicen mejoras que permitan a Almacenes
Universales crear valores afadidos en el servicio de arrendamiento de
almacén, que pueden dadas en: vender o alquilar el medio de almacenamiento
o de manipulacion, adecuado a las caracteristicas del o los producto de los
clientes y vender la cantidad necesaria calculada de acuerdo a la demanda de
los clientes.

Estudiar la necesidad real de medios de manipulacién, montacargas u otros
para satisfacer expectativas de los clientes e incrementar los ingresos por este

servicio.
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Anexo 1. Las 8 c dela Logistica

Suministrar el producto Correcto
En el lugar Correcto

Con el surtido Correcto

Con la calidad Correcta

Al costo Correcto
En el momento Correcto

Con un impacto medio ambiental Correcto

© N o ok~ N PE

Y con el suministro de la informacidn Correcta sobre el producto
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Anexo 2. Ingresos de los servicios del servicio de Arrendamiento de Almacenes

REAL REAL TOTAL % M.
INGRESOS CcucC MN INGRESOS| Total
OPERACIONALES

No

% CUC

ARRENDAMIENTO DE
1 ALMACENES SECOS 473,29 190,34| 663,63 16 33

ARRENDAMIENTO
2 |CONTENEDORES 30,65 39,17 69,82 2 2
REFRIGERADOS

ARRENDAMIENTO DE

3 OEICINAS 48,82 3,14 51,96 1 3
TRANSPORTE DE

4 CARGA 683,13]1.019,72| 1.702,85 42 48

5 | VENTA DE PALETAS 178,72]1.409,95( 1.588,67 39 13

TOTAL 1.414,61]2.662,32| 4.076,93 100 100
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Anexo 3. Encuesta a clientes de Arrendamiento de Almacenes realizada por la
empresa.

ENCUESTA A CLIENTES

Arrendamiento de Almacén
CLIENTE:
FECHA:

Estimado cliente gracias por Tamar algunos minutos de su preciado tiempo para llenar

este cuestionario, a través del cual conocemos los criterios respecto a los servicios

gue brindamos con vista a garantizar nuestro trabajo futuro en funcién de sus
necesidades.

Para cada caracteristica, evalué en una escala del 2-5 (donde 5 es la puntuacién mas
alta) en que medida es cierta cada afirmacion para su organizacion.

1. Nuestra organizacion da prioridad estratégica
a sus necesidades

2. nuestros directivos demuestran con palabras y obras
la solucion de sus problemas

3. La organizacion actla rapidamente ante los problemas
de calidad del servicio

4. lluminacién dentro y fuera de la instalacion

5. Funcionamiento de la alarma contra intrusos

6. disponibilidad de paletas estanterias y traspaletas
7. Servicio de montacargas

8. Disponibilidad de estibadores

9. Servicio de alimentacion

10. Servicios comunales

11. Control de plagas y vectores

12. Medios de comunicacién

13. Seguridad de las mercancias

14. Trato de recibido

15. Rapidez en la respuesta del servicio solicitado

16. Calidad de la facturacion

17. Grado en el que se satisfizo sus expectativas _

Mencione las sugerencias que a su consideracion puedan mejorar los servicios
recibidos.
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Anexo 4. Analisis del nivel de satisfaccion de los clientes periodo de Septiembre
— Noviembre.

Para conocer los niveles de satisfaccion de nuestros clientes en el periodo que se
evalla y como es habitual, aplicamos la muy conocida técnica de captacion de la
informacion: el cuestionario.

La misma fue diseflada teniendo en cuenta los principales servicios que brinda nuestra
sucursal: Arrendamiento de oficinas y almacenes, venta de paletas, transportacion,
suministro de fuerza de trabajo, alquiler de contenedores refrigerados y alimentacion
como servicio complementario.

Para la mejor interpretacion de la encuesta se expondran los resultados teniendo en

cuenta el servicio.

Servicio de arrendamiento de oficinas:

Total de clientes: 10

Total de encuestados: 6

Los clientes califican el servicio de muy bueno en sentido general, estando satisfechos
los mismos.

No obstante se pudo corroborar que tenemos que continuar mejorando el confort de
nuestras oficinas vy la rapidez en la atencién al cliente cuando se producen averias,
como caracteristicas de calidad del servicio, que constituyen de hecho oportunidades
de mejora.

El nivel de satisfaccion promedio de este servicio es de: 89.16 %

Servicio de transportacion:

Total de clientes: 15

Total de encuestados: 13

Los clientes consultados afirman que el servicio es muy bueno, ademas se muestran
muy satisfechos con el mismao.

Por otra parte la encuesta revela dificultades en aspectos como la disponibilidad de
vehiculos cuando son solicitados, con las condiciones técnicas de algunos de estos, la
estabilidad de choferes y de los servicios, la rapidez en la respuesta al cliente, ademas
de las altas tarifas, estos son aspectos en los cuales se deben seguir trabajando.

Nivel de satisfaccién promedio de este servicio es de: 87,6 %
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Anexo 4. Continuacién

Servicio de arrendamiento de almacén:

Total de clientes: 19

Total de encuestados: 12

El servicio de almacenaje los clientes lo evallan de muy bueno y estan satisfechos
con el mismo.

La encuesta arrojo que nuestros almacenes presentan algunas dificultades con sus
cubiertas. Por otra parte ha existido inestabilidad con el servicio de montacargas en el
ultimo mes de este periodo, ademas de existir problemas con la calidad en la
terminaciéon de algunas obras ya analizados y en vias de solucién.

Nivel de satisfaccion promedio de este servicio: 83.1 %

Servicio de venta de paletas:

Total de clientes: 12

Total de encuestados: 10

Los clientes afirman que el servicio prestado es excelente y estan muy satisfechos con
el mismo.

Las caracteristicas mas vulnerables de este servicio continta siendo la entrega de las
paletas en el tiempo comprometido, también se debe tener en cuenta la calidad de la
madera en algunos lotes, pero sobre todo el suministro de materia prima el cual no
garantiza la demanda actual de paletas.

Nivel de satisfaccion promedio del servicio: 91 %

Servicio de alquiler de contenedores refrigerados:

Total de clientes: 8

Total de encuestados: 7

Los clientes afirman que el servicio prestado es excelente y estdn muy satisfechos con
el mismo.

Las deficiencias mas sefialadas son la lenta respuesta ante las averias de los
contenedores, ademas de la baja disponibilidad de estos medios cuando son
solicitados.

Nivel de satisfaccion promedio del servicio: 91 %
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Anexo 4. Continuacién

Servicio de suministro de fuerza de trabajo:

Total de clientes: 8

Total de encuestados: 6

Los clientes afirman que el servicio prestado es excelente y estdn muy satisfechos con
el mismo.

Las deficiencias mas sefialadas son la lenta respuesta ante los problemas en la
oficina.

Nivel de satisfaccion promedio del servicio: 92 %

Servicio de alimentacién:

Total de clientes: 10

Total de encuestados: 8

Los clientes afirman que el servicio prestado es excelente y estan muy satisfechos con
el mismo.

Las deficiencias mas sefialadas son relacionadas con la variedad en la oferta de
alimetacion.

Nivel de satisfaccion promedio del servicio: 94 %

Servicio de alquiler de montacargas:

Total de clientes: 5

Total de encuestados: 4

Los clientes afirman que el servicio prestado es excelente y estdn muy satisfechos con
el mismo.

Las deficiencias mas sefialadas esta vinculada a la disponibilidad de medios para
prestar servicios y la disponibilidad técnica de los mismos.

Nivel de satisfaccion promedio del servicio: 93.50 %

En sentido general los clientes evallan nuestros servicios de muy buenos, logrando un
nivel de satisfaccion con nuestros servicios del 90.33 %, no obstante tenemos que
seguir trabajando arduamente en mejoramiento de nuestros servicios y en la

eliminacién de las deficiencias sefialadas por cada uno de los servicios.
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Anexo 5. Votacion ponderada de los expertos.

A continuacion le presentamos algunos de los servicios que ofrece la Sucursal de
Cienfuegos de Almacenes Universales para determinar cual de ellos es el critico, para

ello utilizaremos el método de votacién ponderada.

Los principales servicios son:

¢ Arrendamiento de almacenes
e Venta de paletas

e Servicio de transporte

¢ Arrendamiento de oficina

e Arrendamiento de paletas

Las categorias en las que debe evaluar las actividades anteriores son.

e Impacto en el total de ingresos ¢ Cuan importante es para la organizacion los
ingresos que representa el servicio de: (Muy importante 5, Irrelevante 1)

e indice de cambio. ¢Cree usted que existen condiciones para eliminar el problema
en el servicio de: (Si existen 5, no existen 1)

e Desempefo. ¢ Qué tan critica es la satisfaccion del servicio de:? (Critico 5, no
critico 1)

¢ Impacto en la empresa. ¢ Qué importancia tiene eliminar el problema en el servicio

de:? (muy importante 5, irrelevante 1)

Para realizar la votacién use la siguiente tabla.

Nota: Pueden existir servicios con la misma puntuacion en diferentes categorias, pero

en una misma categoria dos servicios no pueden tener la misma puntuacion. La

puntuacion se realizara en el rango de 5y 1 punto.
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Anexo 5. Continuacioén

Impacto en|.
o Indice de _ |Impacto en
Nombre de la actividad Ponder. |el total de ) Desempefio

) cambio la Empresa

ingreso
Arrendamiento de almacén 0.2 4 5 5 5
Venta de paletas 0.1 3 3 2 3
Servicio de transporte 0.5 5 4 4 4
Arrendamiento de oficina 0.1 2 1 3 1
Arrendamiento de 0.1 1 2 1 2
contenedores refrigerados

Aclarar que en los ingresos la representatividad en orden es:

Servicio de transporte (1 % deltotal)
Servicio de venta de paleta ( 2 %)
Arrendamiento de almacén (3 %)
Arrendamiento de oficina ( 4 %)

Arrendamiento de contenedores refrigerados ( 5 %)

En el desempefio (satisfaccion de los clientes del servicio), la representatividad en

orden es:

Arrendamiento de almacén ( 83.1 % del total)
Servicio de venta de paleta ( 91 %)

Servicio de transporte ( 87 %)
Arrendamiento de oficina ( 89 %)

Arrendamiento de contenedores refrigerados ( 91 %)
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Anexo 6. Encuesta para medir el nivel de servicio.

Por la representatividad que su empresa tiene en nuestro servicio de Arrendamiento de
Almacenes, le agradecemos su colaboracién para emitir criterios sobre el servicio que
prestamos, aceptando cualquier sugerencia con el objetivo de mejorarlo.

1. ¢Que tiempo su empresa lleva recibiendo los servicios de Arrendamiento de

Almacenes?

[ ] Menos de 1 afio.
[] Entre 1 afioy 2 afios.
[] Masde 2 afios.

2. Relacionado con el servicio de Arrendamiento de Almacenes que otros servicios recibe:

Alquiler de montacargas
Alquiler de paletas de madera
Alquiler de Transpaletas
Estibador Ocasional

Venta de Paletas

Alquiler de estanterias
Servicio telefénico

Sellos plasticos de seguridad
Servicios informaticos
Alquiler almacén a cielo abierto
Deposito de contenedor.
Manipulaciéon de contenedor.

0 o o I

Evalle el cumplimiento de los términos convenidos en el proceso de Arrendamiento de
almacenes teniendo en cuenta los aspecto s fundamentales del almacén:

Bien Regular Mal
lluminacion
Ventilacion
Pisos
Puertas

Ventanas
Techos

4. Evalué la actitud de respuesta de la empresa ante situaciones imprevistas
relacionadas con el servicio que le presta la misma.
Bien Regular Mal
5. Tratos vy las relaciones durante el servicio prestado.
Bien Regular Mal
6. Atencién a las reclamaciones, quejas y sugerencias.
Bien Regular Mal
7. Evalué la prioridad que le da nuestra organizacién a sus necesidades:

Méaxima: Media: Minima: Ninguna:
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Anexo 7. Analisis de fiabilidad y tablas de frecuencia de la encuesta para la

Autor: Victor Lugo Mesa

evaluacion del servicio de arrendamiento de almacenes.

reekxk Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

Reliability Coefficients

N of Cases =

Alpha =

16,0

,8793

Tablas de Frecuencia

N of Iltems = 23

Tiempo que lleva recibiendo el servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos menos de 1 afio 2 12,5 12,5 12,5
entre 1y 2 afios 3 18,8 18,8 31,3
mas de 2 afios 11 68,8 68,8 100,0
Total 16 100,0 100,0
Alquiler de Montacargas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  si 14 87,5 87,5 87,5
no 2 12,5 12,5 100,0
Total 16 100,0 100,0
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Anexo 7. Continuacion

Alquiler de Paletas de madera

Autor: Victor Lugo Mesa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  si 6 37,5 37,5 37,5
no 10 62,5 62,5 100,0
Total 16 100,0 100,0
Alquiler de Traspaletas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos si 8 50,0 50,0 50,0
no 8 50,0 50,0 100,0
Total 16 100,0 100,0
Estibador Ocasional
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalidos  si 5 31,3 31,3 31,3
no 11 68,8 68,8 100,0
Total 16 100,0 100,0
Venta de Paletas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  si 5 31,3 31,3 31,3
no 11 68,8 68,8 100,0
Total 16 100,0 100,0
Alquiler de Estanterias
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  si 6 375 37,5 37,5
no 10 62,5 62,5 100,0
Total 16 100,0 100,0
Servicio Telefonico
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  si 8 50,0 50,0 50,0
no 8 50,0 50,0 100,0
Total 16 100,0 100,0
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Anexo 7. Continuacién

Sellos plasticos de seguridad

Autor: Victor Lugo Mesa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  si 12 75,0 75,0 75,0
no 4 25,0 25,0 100,0
Total 16 100,0 100,0
Servicios Informaticos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos si 3 18,8 18,8 18,8
no 13 81,3 81,3 100,0
Total 16 100,0 100,0
Alquiler de almacen a cielo abierto
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos no 16 100,0 100,0 100,0
Deposito de contenedor
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  si 4 25,0 25,0 25,0
no 12 75,0 75,0 100,0
Total 16 100,0 100,0
Manipulacion de cntenedor
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos no 16 100,0 100,0 100,0
lluminacion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos bien 2 12,5 12,5 12,5
regular 6 37,5 37,5 50,0
mal 8 50,0 50,0 100,0
Total 16 100,0 100,0




G

=S4 A @XOS

Anexo 7. Continuacion

Autor: Victor Lugo Mesa

Ventilacion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Validos bien 1 6,3 6,3 6,3
regular 6 37,5 37,5 43,8
mal 9 56,3 56,3 100,0
Total 16 100,0 100,0
Pisos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos bien 8 50,0 50,0 50,0
regular 2 12,5 12,5 62,5
mal 6 37,5 37,5 100,0
Total 16 100,0 100,0
Puertas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos bien 8 50,0 50,0 50,0
regular 5 31,3 31,3 81,3
mal 3 18,8 18,8 100,0
Total 16 100,0 100,0
Ventanas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  bien 4 25,0 25,0 25,0
mal 12 75,0 75,0 100,0
Total 16 100,0 100,0
Techos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Validos bien 6 37,5 37,5 37,5
regular 5 31,3 31,3 68,8
mal 5 31,3 31,3 100,0
Total 16 100,0 100,0
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Anexo 7. Continuacién

Autor: Victor Lugo Mesa

Actitud de la empresa ante situaciones imprevisas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  bien 5 31,3 31,3 31,3
regular 5 31,3 31,3 62,5
mal 6 37,5 37,5 100,0
Total 16 100,0 100,0
Tratos y Reclamaciones durante el servicio
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos bien 9 56,3 56,3 56,3
regular 5 31,3 31,3 87,5
mal 2 12,5 12,5 100,0
Total 16 100,0 100,0
Atencion a Reclamcines Quejas y Sugerencias
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos bien 2 12,5 12,5 12,5
regular 6 37,5 37,5 50,0
mal 8 50,0 50,0 100,0
Total 16 100,0 100,0




© ® N o o bk w0 DdPRE

10.
11.
12.
13.

14.

15
16

17

18

Autor: Victor Lugo Mesa

Anexo 8. Encuesta para evaluar las condiciones de la infraestructura de los

almacenes

Para profundizar en aspectos de interés relacionados con el servicio de Arrendamiento
de almacenes, le agradeceriamos a usted que nos evaluara de forma detallada. Para
ello evalué los siguientes aspectos en satisfactorios, medianamente satisfactorios e
insatisfactorios.

Bien Regular Mal
Techos
Pisos
Paredes
Puertas
Ventanas
Aleros
Andenes
Area de recepcion
Area de despacho
ventilacion
lluminacién interior
lluminacion exterior
Diseiio del almacén que garantice las areas del mismo (merma, punto de control

contra incendios)

Estado técnico del punto de control contra incendio (PCI)

. Servicio comunales
. Facilidades de los medios de comunicacion e informatizacion

(teléfono, computadora )
. Programa de control contra plagas y vectores.

. Disponibilidad de equipos de manipulacion (montacargas, traspalelas)
teniendo en cuenta:
o Eltipo

e L acantidad



i -
Lo 52k Anexos Autor: Victor Lugo Mesa

Anexo 8. Continuacion

19. Estado técnico de los equipos de manipulacion (montacargas, traspalelas)

20. Disponibilidad de los medios de almacenamiento (paletas, cajas y estanterias)
teniendo en cuenta:
e El tipo
e La cantidad

21. Estado técnico de los medios de almacenamiento

22. Agradeceriamos a usted que relacionara los tres mas criticos con las principales

implicaciones que influyen de forma negativa en sus procesos.

Sugerencias que Ud. nos pueda brindar para mejorar su Servicio.
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Autor: Victor Lugo Mesa

las condiciones de la infraestructura de los almacenes.

RELIABILITY ANALYSIS -

Reliability Coefficients

SCALE (ALPHA)

N of Cases= 14,0 N of Items = 21
Alpha = ,8567
Evaluar el estado de los techos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos bien 9 64,3 64,3 64,3
regular 4 28,6 28,6 92,9
mal 1 7,1 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0
Evaluar el estado de los pisos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  bien 12 85,7 85,7 85,7
mal 2 14,3 14,3 100,0
Total 14 100,0 100,0
Evaluar el estado de las paredes
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos bien 13 92,9 92,9 92,9
regular 1 7,1 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0
Evaluar el estado de las puertas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos bien 8 57,1 57,1 57,1
regular 6 42,9 42,9 100,0
Total 14 100,0 100,0
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Evaluar el estado de las ventanas

Autor: Victor Lugo Mesa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos bien 5 35,7 35,7 35,7
regular 2 14,3 14,3 50,0
mal 7 50,0 50,0 100,0
Total 14 100,0 100,0
Evaluar el estado del area de recepcion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos bien 13 92,9 92,9 92,9
mal 1 7,1 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0
Evaluar el estado de despacho
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  bien 13 92,9 92,9 92,9
mal 1 7.1 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0
Evaluar el estado de la ventilacion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos bien 2 14,3 14,3 14,3
regular 7 50,0 50,0 64,3
mal 5 35,7 35,7 100,0
Total 14 100,0 100,0
Evaluar el estado de iluminacion interior
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos regular 4 28,6 28,6 28,6
mal 10 71,4 71,4 100,0
Total 14 100,0 100,0
Evaluar el estado de iluminacion exterior
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos bien 10 71,4 71,4 71,4
regular 4 28,6 28,6 100,0
Total 14 100,0 100,0
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Autor: Victor Lugo Mesa

Disefio del almacén que garantice las areas del mismo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  bien 14 100,0 100,0 100,0

Estado tecnico delpunto de control contra incendios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  bien 14 100,0 100,0 100,0

Servicios comunales

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  bien 14 100,0 100,0 100,0

Facilidades del medios de comunicacién e informatizacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  bien 10 71,4 714 71,4
regular 3 21,4 21,4 92,9
mal 1 7,1 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0
Programas de control contra plagas y vectores
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Validos bien 10 71,4 71,4 71,4
regular 4 28,6 28,6 100,0
Total 14 100,0 100,0

Disponibilidad de los equipos de manipulacion teniendo en cuenta el Tipo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  bien 13 92,9 92,9 92,9
regular 1 7.1 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0

Disponibilidad de los equipos de manipulacion teniendo en cuenta la

Cantidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vaélidos  bien 14 100,0 100,0 100,0




G

=S4 A @XOS

Anexo 9. Continuacién

Estado técnico de los equipos de manipulacion

Autor: Victor Lugo Mesa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  bien 12 85,7 85,7 85,7
regular 2 14,3 14,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

Jisponibilidad de los medios de almacenamiento teniendo en cuenta el Tipo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  bien 7 50,0 50,0 50,0
regular 6 42,9 429 92,9
mal 1 7,1 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0

Disponibilidad de los medios de almacenamiento teniendo en cuenta la

Cantidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos bien 6 42,9 42,9 42,9
regular 8 57,1 57,1 100,0
Total 14 100,0 100,0
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Anexo 10. SIPOC del servicio del proceso de Arrendamiento de Almacenes.
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Anexo 11. Matriz causa efecto

Autor: Victor Lugo Mesa

Rango de importancia del cliente
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1 Politicas establecidas del MINFAR
2 | Plan de negocio vigente
3 Politica contractual
4 | Necesidad del cliente (Necesidad de
metros)
5 Infraestructura del Almacén
6 Normas de Almacenamiento
7 Resoluciones
8 | Fuerza de trabajo
9 Estantes
10 | Medios Unitarizadores
11 | Informacién y Comunicacion
12 | Sellos de seguridad
13 | Solicitud de servicio
14 | Normas cubanas
15 | Resolucion 59/04 MINCIN
16 | Reportes del servicio prestados/mes
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Anexo 12. Matriz Causa-Efecto

Rango de importancia del cliente

70 43 37 | 66 69 56 48 40 62 70 64 53 39 46 50 70 43
1 2 3 4 |5 6 7 8 9 10 |11 |12 |13 |14 |15 |16 |17
2 ©
4 %] 8 = .8 f-cﬁj <
ST 2|8 |2 |8 |8 |E S |8 |5 =
2 S| |88 |5 |8 |z |8 |28 8|28 S
Entradas / Salidas S S iy 218 ” S 'g o 3 5 e £ c :5 E 3
s | < | & |83 |§8|g|s |a |2 S |® |ge |gT |=® |2
-8 8 GC) o ] " o 0 $ 8 S - % > o T % g T g
o = og § | e 9 53 8 -3 8 |3 T | N o | © o
= S |Tcdg g 58 08 = @ S 95 0 v | B |8 | ©
|2 |s2&8|2 |2g929s v |EZT |8 |5 |2 | |2 |s
~ o Q = [} O I R ™ = O X5 © S} = Q [} 5] S}
£ O < g O wn @Xxqg >g9go (@4 ogq uw < @) < o n < Total
1 | Politicas establecidas del MINFAR 15 8 7| 17 13| 15 3 8 2| 24| 16 0 0 0 0] 15 8 1094
2 | Plan de negocio vigente 32| 40| 11| 4 33| 11 7| 10| 21| 15| 23| 20| 10 4 0| 32| 40 2249
3 Politica contractual 22 16 9| 16 11 3 6 9 4 4 8 14 11 4 0 22 16 1016
4 | Necesidad del cliente (Necesidad de
metros) 70 46 40 | 46 47 34 31 28 11 2 4 16 27 12 0 70 46 3194
5 | Infraestructura del Almacén 70| 53| 54| 69 55| 49| 57| 63| 39| 55| 42| 44| 51| 42| 36| 70| 53 5835
6 Normas de Almacenamiento 67| 44| 51| 49 57| 44| 46| 39| 33| 25| 30| 12 6 4 6| 67| 44 3962
7 Resoluciones 44 14 30| 12 24 9 14 6 22 19 20 7 9 9 0 44 14 1916
8 | Fuerza de trabajo 57| 28 5] 12 56 | 35| 34| 29| 12| 10 3| 11| 12 2 0| 57| 28 2504
9 Estantes 63 18 51| 36 43 51 32 28 34 18 20 18 21 27 25 63 18 3697
10 | Medios Unitarizadores 46 41 38| 25 33 25 32 40 22 19 28 14 11 10 8 46 41 2845
11 | Informacién y Comunicacion 13| 37| 39| 28 38| 13| 26| 19 7] 13 8 0 0 0 0| 13| 37 1808
12 | Sellos de seguridad 15| 26| 12| 33 51| 44| 31| 36| 14| 25 7] 18| 22 4 0| 15| 26 2628
13 | Solicitud de servicio 41| 26| 12| 24 39| 21| 13 5] 21| 14 9 8 0 0 0] 41| 26 1949
14 | Normas cubanas 37 24 22 7 12 12 8 4 9 14 18 7 0 0 0 37 24 1437
15 | Resolucién 59/04 MINCIN 30 7 33| 14 30 32 22 10 10 2 13 6 0 0 0 30 7 1624
16 | Reportes del servicio prestados/mes 9 6 41 12 38| 48| 46| 22| 11| 24| 24 5 2 0 0 9 6 1989
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Anexo 13. Diagrama Causa- Efecto
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Autor: Victor Lugo Mesa

Anexo 14. Recopilacién de Datos del Sistema de lluminacién Actual

Cubalse Mayorista

Nombre del Inmueble: Cubalse Mayorista | Fecha: junio de 2009
Dimensiones Costumbre Color del local
Localizacion de uso Tipo de
dela Ancho |Largo |Alto |Horas |Dias |Piso | Techo |Pared luminaria
luminaria |(m) (m) (m) |al dia al
mes
Almacén
Cubalse 14 21 |5.30 8 30 | gris | gris |blanca|Incandescentes
mayorista
Cantidad de Nivel de iluminacion (lux).
Localizacio luminarias Cantidad
ndela Fuera de de Observaciones
luminaria | servicio |Total|ldmparas | Actual
Recomendado
Almacén
Cubalse 0 0 83.9 200 Empotrados
mayorista 5.30
Cubalse inversiones
Nombre del Inmueble: Cubalse inversiones | Fecha: junio de 2009
Dimensiones Costumbre Color del local
Localizacion de uso Tipo de
dela Ancho | Largo | Alto |Horas |Dias |Piso | Techo |Pared luminaria
luminaria |(m) (m) (m) |al dia al
mes
Almacén
Cubalse 7 147 | 6,1 8 30 | gris | gris |blanca |Incandescentes
inversiones
Cantidad de Nivel de iluminacion (lux).
Localizacio luminarias Cantidad
n dela Fuerade de Observaciones
luminaria servicio |Total |lamparas | Actual
Recomenda
do
Almacén
Cubalse 1 3 0 37.39 200 Empotrados
inversiones 6m
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Anexo 14. Continuacion

ARTEX S.A
Nombre del Inmueble: ARTEX S.A | Fecha: junio de 2009
Dimensiones Costumbre Color del local
Localizacién de uso Tipo de
de la Ancho |Largo |Alto |Horas |Dias |Piso | Techo |Pared luminaria
luminaria |(m) (m) (m) |al dia al
mes
ARTEX S.A | 20.19 | 22.36| 8 8 30 | gris | gris |blanca |Incandescentes
Cantidad de Nivel de iluminacion (lux).
Localizacio luminarias Cantidad
ndela Fuera de de Observaciones
luminaria | servicio |Total [lamparas | Actual
Recomenda
do
ARTEX S.A 0 4 0 47.7 200 Empotrados a
8m
UNECAMOTO
Nombre del Inmueble: UNECAMOTO | Fecha: junio de 2009
Dimensiones Costumbre Color del local
Localizacion de uso Tipo de
dela Ancho | Largo |Alto |Horas |Dias |Piso | Techo |Pared luminaria
luminaria |(m) (m) (m) |al dia al
mes
UNECAMOTO 7 20 |5.30 8 30 | gris | gris |blanca |Incandescentes
Cantidad de Nivel de iluminacion
Localizacion de | luminarias Cantidad (lux).
la luminaria Fuera de Observaciones
de Total | lamparas | Actual| Recomend
servici
o ado
empotrados
UNECAMOTO 1 3 0 23.7 200 5m
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Anexo 14. Continuacion

CONSUMIPORT

Nombre del Inmueble: Consumiport

| Fecha: junio de 2009

Dimensiones Costumbre de Color del local
Localizacién uso Tipo de
de la Ancho |Largo |Alto |Horas al | Dias | Piso |Techo |Pared | luminaria
luminaria |(m) (m) (m) |dia al
mes
Consumiport fluorescentes
114 |20.19| 8 8 30 | gris | gris |blanca (2x40w)
Cantidad de Nivel de iluminacion
Localizacion de | luminarias Cantidad (lux).
la luminaria Fuera de Observaciones
de Total | lamparas | Actual Recomend
servici
o ado
Consumiport 1 3 6 64.25 200 Suspendidos
1.25
COMPEXTEL
Nombre del Inmueble: COMPEXTEL | Fecha: junio de 2009
Dimensiones Costumbre Color del local
Localizacion de uso Tipo de
dela Ancho | Largo |Alto |Horas |Dias |Piso |Techo |Pared luminaria
luminaria | (m) (m) (m) |al dia al
mes
COMPEXTEL
9 21 |5.30 8 30 | gris | gris |blanca |Incandescente
Cantidad de Nivel de iluminacion
Localizacion luminarias Cantidad (lux).
delaluminaria | Fuera de Observacione
de Total | lamparas | Actual Recomend |s
servicio
ado
COMPEXTEL 0 5 0 175.7 200 Empotrados
5.30
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Programacion Cuaantitativa

Nombre de Obra : | 109310 ALMACENES

Codigo Descripcidn (11T |

Recursos Mano de Obra

Listado de Cantidad Obra

QOooooEN) AYUDAMTE DE COMSETRUCZCIOR DEL GRUFO SALAR khh

ooaooi22E2 ELECTRICIST A IMSTASLADDOR DEL GRUFPO SALSFLAL | ki

OOd00i2263 ELECTRICIST A IMSTALADOR DEL GRUFPO SALAaFLAL | ki

oooooizesd ELECTRICIET A RMORTADOR DEL GRUFO SA8LAFIAL Y ki
Totales del Listado de Cantidades -

Recursos Suministros bajo especificaciones
Listado de Cantidad Obra
Fz70302402E MIFLE DE ACERQO GALYARIZADO ROSCA & AMEDS L U

F2y0201002  BUSHIMG ELECTRICO OE 142" u
F2708561002 TUERCA ELECTRICA GALvAMIZADA DE 142" u
F2703992002 HICKEEY DE 238" u
FA745010411 |  TUBERIA FLASTICA ELECTRICA E10E 3/4" mil
FEz22a9140 LAMFARA COMERCIALDE 2 A 4 40 WATT u

ETE21Z0230 CAEBLE ClralsSL PYCE O GOMRA ROROCORDO. 1.5-4 M2 mil

EV 72012001 TUBO FLUORESCERTE 40 'WATTMIO WOLT 45" RARID: u

ETVA0100Z TAFPE FRICCION ROLLO DE 10 YARDSS OE 204" ro

EVAS022101) INTERRUFPTOR INCRUST AR SF 104 200 v C/FLACA (o
Totales del Listado de Cantidades -

Cantidad o Unitario

114,24
5,43
99,56
4,40

223 67
223 67

1,00
12,00
224,00
12,00
200,00
112,00
400,00
442,00
10,40
13,00

1.7
253
2,27
2,53

043
0,02
0,07
0,73
#0560
37,72
#1.70
2,50
$0.50
F5.00

Costo Directo Total -

Legenda

i o F - - s s S ARBAG BE PreERG BAra oF reebrs s 8T R s Sre s e

Importe

20292
$13.86
22591
F11.13

453 83

453 83

45,16
$3.96
$15.63
517
$#120,00
£4.224. 54
530,00
$1.120,00
$£5.20
30,00

6 394,40

6 334 40
F6_ 548,23
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Anexo 15. Continuacioén

Autor: Victor Lugo Mesa.

Presupuesto por Henglones Yariantes §y Unidades de Obra

Obra : 10910 ALMACENES

RYIUOD Suministr Descripcion UM
Brigad:"00 todas
Etapa: F402 Empotramientos electricos
F2B1222 COMERCIAL DE 2 A 4240 WATTS ADOSADA, U
Fee1z2z 2703084038 MIFLE DE ACERQ GALYAMNIZADO ROSCA A AMBEOS U
F2e1z2z 2702011002 BUSHIMG ELECTRICO DE /2" U
Fee1zz2  F2T02561002 TUERCA ELECTRICA GALYAMNIZADS DE /2" U
F2e1222  F2T02839200% HICKEY DE 112K3/8" u
F2e1222  M2aza3140 LAMPARA COMERCIALDE 2 & 4 X 40 WATT U
F2e1222 MBTP2013001 TUBO FLUORESCEMTE 40 %W ATTMIO WOLT 48" RARIC U
F2e1222 WETAI01002  TAPE FRICCION ROLLO DE 10 Y ARDAS DE 24" o
Total del RY f UD:
F2E 2411 OE INCRUSTAR SIMPLE POLO 108 2500 U
F2e3411 TETAI01002 | TAPE FRICCIORN ROLLO DE 10 ¥ ARDAS DE 304" ro
F2e3411 "ETIS022101 INTERRUFPTOR INCRUSTAR SiF 104 300 W CIFLACA, U
Total del RY § UO:
P27 730z OE 34" H=«5ML I
F277a02 745010411 TUBERIS PLASTICA ELECTRICA E1DE 2M4" mil
Total del RY § UO:
3000 CrAalSLAM FPYC O GORMA FMORMNOCORD DE 1,5-4RM2 ml
F283000 "BYE3120830 CABLE C/AISL PYC O GOMA MORMOCORMD. 1.5-4 PR mi

Total del RY f UD:

~antidad

12,00
12,00
12,00
224,00
12,00
12,00
445,00
2,96

1240.36

12,00
144
12,00

3744

2,00
200,00

202,00

400,00
400,00

Costo Unit

#3260
F0,43
F0,08
0,07
F0.73
F37.72
2,50
0,50

065
0,50
5,00

5,60
F0.60

0,07
1,70
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Autor: Victor Lugo Mesa.

Presupuesto por Objetos de Obras
PROYECTO EMP. PROV.MTTO ¥ CONST.

Obra : ALMACENES (PRESUPUESTO ELECTRICO)
Objeto de Obra: ALMACENES (PRESUPUESTO ELECTRICO)

[

izastos Directo de Materiales

Gastos Directo de Mano de Obra

Gastos Directa de Equipos

Total de Costos Directos(1+2+43)

Ctros Gastos Directos de Obral12.5%(1+2+37)
Gastos Generales de Obrals)

TOTAL GAZTOS DIRECTOS DE PRODUCCION T +2+353+4+35)
Gastos Indirectas de Obral(7)

TOTAL DE GASTOS INMDIRECTOS DE PRODUCCION{E)
Prezupuestios Independiertes(9)

SUBTOTAL DE GASTOZ(G+3+9)

COSTO TOTALB+E+9)

UTILIDAD 20%:011-1)

Precio del Servicio de Construccioni11+12)
Prezupuesto de Equipos(ver anexa)

Total precio Construccion(13+14)

$6.394,40
$453,83
$0,00].
$6.848,23
$856,03
$639,44
$8.343,70
$849,18
$849,18
$0,00
$9.192,88
$9.192,88
$559,70
$9.752,58
$0,00

$9.752.58
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Anexos

Anexo 16. Nomograma de ITE e ITEC
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Anexo 17. Encuesta sobre las caracteristicas del servicio demandado.
La empresa esté interesada en conocer el grado de satisfaccion de nuestros clientes.
Para ello se relacionan a continuacion un conjunto de caracteristicas de las cuales Ud
Debera seleccionar las tres que considere mas importante, enumerandolas del 1 al 3
dandole valor 1 a la mas importante. Si Ud considera alguna que no este incluida por
favor agréguela al final e incliyala con su grado de importancia correspondiente.
Agilidad en los tramites ante una solicitud del servicio.
Cumplimiento de los términos convenidos en el estado del inmueble.
Cumplimiento de otros términos convenidos.
Tratos y relaciones en términos de cordialidad y espiritu de servicio.
Respuesta ante situaciones inusuales.

Rapidez y atencién a las reclamaciones, quejas y sugerencias.

Precios de los servicios ofertados.
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Anexo 18. Andlisis de fiabilidad y tablas de frecuencia de la encuesta para medir

las caracteristicas del servicio prestado.

reekxx Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

Reliability Coefficients

N of Cases= 14,0 N of tems = 7
Alpha= ,8754
Agilidad en los tramites ante una solicitud del servicio
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  muy importante 5 35,7 35,7 35,7
medianamente
importante 8 57,1 57,1 92,9
poco importante 1 7,1 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0

Cumplimiento de los terminjaos convenidos en el estado del inmueble

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos sin importancia 1 7,1 7,1 7,1
muy importante 11 78,6 78,6 85,7
poco importante 2 14,3 14,3 100,0
Total 14 100,0 100,0
Cumplimiento de otros terminosconvenidos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  sin importancia 13 92,9 92,9 92,9
muy importante 1 71 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0
Tratos y reclamciones en los terminos de cordialidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  sin importancia 13 92,9 92,9 92,9
muy importante 1 71 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0
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Anexo 18. Continuacion

Respuesta ante situaciones inusuales

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  sin importancia 9 64,3 64,3 64,3
muy importante 2 14,3 14,3 78,6
medianamente
importante 2 14,3 14,3 92,9
poco importante 1 7,1 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0

Rapidez y atencion ante las reclamaciones, quejas y sugerncias

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  sin importancia 8 57,1 57,1 57,1
muy importante 2 14,3 14,3 71,4
medianamente
importante 3 21,4 21,4 92,9
poco importante 1 7,1 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0

Precios de os servicios ofertados

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  sin importancia 2 14,3 14,3 14,3
muy importante 4 28,6 28,6 42,9
medianamente
importante 5 35,7 35,7 78,6
poco importante 3 21,4 21,4 100,0
Total 14 100,0 100,0




