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Etapa 1. En esta etapa se toma como base la planeacién operativa del proceso la cual busca establecer los

procesos con claridad, con el fin de dar respuesta a los objetivos y expectativas de la organizacion.

Cuadro 15. Planeacion operativa - entradas y salidas

ENTRADAS SALIDAS

Planeacion estratégica Objetivos, alcance e interacciones
Requisitos de las partes interesadas Riesgos

Desempefio del proceso Recursos y competencias

Plan de control

Fuente: (Lopez, 2008)
Las etapas de la planeacion operativa de los procesos para el redisefio de los elementos de la triada que
necesitan ajustarse se muestran en la siguiente figura.

Figura 11. Etapas para la planeacion operativa del proceso.

0. Definir el objetivo

y alcance del proceso 7. Definir controles

1. Asignar lider del 6. Definir método de 9. Establecer
proceso operacion y control mediciones

2. Identificar 5. Identificar riesgos
requisitos aplicables del proceso

Fuente: (L6pez, 2008)



0. Definir el objetivo y alcance del proceso
Obijetivo: Planificar y controlar los despachos de los productos.

Alcance: El alcance de la Gestion de Operaciones abarca toda la organizacién, desde la gestion de los

inventarios y productos hasta la entrega de la mercancia a los clientes.

1. Asignar lider de proceso

El lider del proceso es el Jefe de Operaciones, persona responsable por la Gestion de Operaciones de LA

EMPRESA.

2. ldentificar requisitos aplicables

Todas las leyes, decretos y normas concordantes con el proyecto se referencian en el Anexo 36 Matriz de

Requisitos Legales.

3. Definir entradas y salidas y 4. Definir secuencia de actividades

A continuacion, se muestra la caracterizacion que se empled para la definicion de las entradas y salidas del
proceso de Gestion de Operaciones, asi como la secuencia de las actividades que presenta este proceso de

acuerdo con el uso del ciclo PHVA,ver anexo 37.
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Fig.53. Caracterizacion Gestion de Operaciones.

Analizando la caracterizaciéon, se observé que los principales proveedores del proceso de Gestion de
Operaciones son los procesos de Gestion Estratégica y Gestion Comercial, donde le dan las respectivas entradas

a partir de unas directrices gerenciales, 6rdenes de compra y los productos para poder funcionar.

Con las actividades realizadas en dicho proceso, vistas por medio del ciclo PHVA, se obtienen unos resultados
o salidas como: cumplimiento de entrega de todas las ventas, facturas e inventario en bodega al 100% de
exactitud. Estos, son entregados a unas partes interesadas como: Gestidn Estratégica, Gestion Comercial y

Clientes.

5. Identificar riesgos del proceso

A partir de la caracterizacién presentada, hay un item acerca de los riesgos.
Este documento, es una matriz brindada por LA EMPRESA, la cual la tenian
construida con base a la implementacién de la norma ISO 9001. En esta matriz,
muestran todos los riesgos relacionados a cada proceso encontrado en LA
EMPRESA. Sin embargo, el grupo del proyecto de disefio se enfocd solamente en
el proceso de Gestioén de Operaciones. Asimismo, en la matriz se tienen en cuenta
cuatro etapas: Identificacién, Andalisis, Evaluacion y Controles a Implementar:
donde la primera etapa, como su nombre 1o dice, permite identificar el riesgo
relacionado con el proceso: en el Andlisis es posible identificar las causas del
riesgo, tanto como su efecto y consecuencias hacia la empresa y los controles
operacionales existentes para reducir ese riesgo: a partir del anéalisis el Jefe

de Operaciones califico el nivel de probabilidad de la ocurrencia del riesgo,



asimismo como el nivel de impacto que tendria los efectos de ese riesgo en la
empresa. De esta manera, de la multiplicacién de estos dos items, se obtiene el
nivel del riesgo (NP * NI = NR). Si el NR < 5 es un nivel de riesgo bajo, si 5 £ NR <
12 el nivel de riesgo es moderado y si NR = 12 es alto. Esto permite saber a qué
riesgo se le deben realizar la mayor cantidad de controles o supervisiones con
el fin de mitigarlo, ya que presenta un nivel de riesgo muy alto que puede afectar
considerablemente la empresa. A continuacién, en la Fig. 2 se puede observar una parte

de la matriz de gestidn de riesgos(ver anexo 38 para la matriz completa y méas detalle de la informacion de

gestion del riesgo).
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Fig. 54 Matriz de Riesgos

A partir del estudio de esta matriz, se concluyé que se identificaron tres riesgos relacionados al proceso de
Gestion de Operaciones y dos de estos resultaron con un Nivel de Riesgo Alto, por lo cual LA EMPRESA debe
concentrarse en la bisqueda de mas controles para mitigar estos riesgos. Asimismo, el grupo del proyecto de
grado esta trabajando a fondo el riesgo de incumplimiento con los pedidos. De esta manera, se esta ayudando a
LA EMPRESA con un riesgo con un nivel de probabilidad alto y un nivel de impacto moderado, que en Gltimas

puede afectar la compafiia de una manera negativa, afectando sus ventas e imagen hacia el cliente.

6. Definir método de operacién y control




En el andlisis de la Fig. 2 Matriz de Riesgos, en la columna Controles Operacionales Existentes, se observan
las actividades que los colaboradores de LA EMPRESA estan realizando actualmente para darle un control y
seguimiento a cada riesgo mencionado. Por ejemplo, para el riesgo de incumplimiento de pedidos, el Jefe de
Operaciones a partir de una directriz de gerencia, tiene un indicador de almacenamiento y exactitud de
inventarios; donde a partir de este indicador él logra hacer un balance mensual del inventario encontrado en el
sistema WMS de LA EMPRESA vy realiza un comparativo con el WMS de LA TRANSPORTADORA, con la
finalidad de buscar incongruencias que generen que este riesgo siga ocurriendo. Ademas, la empresa creé un
instructivo para diligenciar una remision, puesto que se identificd que esta puede ser una de las causas que
generan el riesgo mencionado, ya que ocurre en ocasiones que los colaboradores digitan erréneamente la
remision, causando un trocamiento de pedidos o direcciones equivocadas, generando asi el incumplimiento de
pedidos. Sin embargo, al ser un riesgo tan alto y con un impacto negativo, se deben implementar nuevos
controles operacionales con el fin de erradicar el riesgo o controlarlo de una manera mas efectiva, esto se tratara

en el paso siguiente.

7. Definir controles

Para controlar el riesgo de desabastecimiento, un riesgo con nivel alto se debe hacer un prondstico de la
demanda no solamente teniendo en cuenta las ventas del mes anterior sino basandose en un histérico que
muestre la temporada del afio, ya que el clima es un factor determinante en los cultivos y por ende en las ventas
de agroquimicos, esto permite a la empresa anticipar la demanda y hacer el pedido requerido con dos o tres
meses de anticipacion.

Para controlar el riesgo de paros y marchas es importante reconocer cuales son las temporadas en las que
suceden con frecuencia para crear una estrategia que les permita tener una zona de almacenamiento temporal y
una empresa transportadora para poder surtir las zonas que permanecen temporalmente cerradas.

En cuanto al incumplimiento de pedidos se controla el riesgo a partir del indicador OTIF calculando de la
siguiente manera OTIF=Total de pedidos OTIF*100, con este indicador la empresa lleva el registro del
cumplimiento de pedidos en la cantidad correcta y en el tiempo correcto.

8. Definir recursos



Se asignaron los siguientes recursos al proceso

Cargo Recursos

Acceso al WMS de LA

Computador Acceso a internet EMPRESA
Jefe De Logistica de LA EMPRESA — -
Escritorio Silla Excel
Celular WhatsApp
. Acceso al WMS de LA
Computador Acceso a internet
. . EMPRESA
Auxiliar De Jefe De Logistica de LA EMPRESA — -
Escritorio Silla Excel
Celular
Acceso al WMS de LA
Jefe De Bodega de LA TRANSPORTADORA Computador Acceso a internet
TRANSPORTADQRA
Escritorio Silla Guia de alistamiento
Facturas Marcador

Auxiliar del Jefe de Bodega de LA TRANSPORTADORA |Montacargas
Fig.55. Recursos del proceso

9. Establecer mediciones

Se han definido tres indicadores que permiten a la empresa medir su proceso operativo, el primero es el OTIF,
que es el indicador que mide los tiempos de entrega en dias y la cantidad de producto entregado en kilogramos,
este indicador debe tener siempre un resultado superior al 95% para considerarlo con desempefio satisfactorio.
Por otro lado se encuentra el indicador de rendimiento de la mano de obra que mide la eficiencia a partir de las
horas laborales y las horas laborales estimadas, en este caso a partir del 90% se considera un indicador con
desempefio satisfactorio.

Finalmente el indicador de tiempo de procesamiento de pedido se calcula sumando el tiempo de todas las
actividades del procesamiento de pedidos, se considera con desempefio satisfactorio este entre 25 y 30 minutos

por pedido.



