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San Marcos & Cia. es una empresa dd sector dimenticio fundada en @ afio 1943, esta
compafiia se inicio con la produccion de productos de panaderia no obstante la produccion de
pan, se dedican también a la daboracion de padta fina o laminada d huevo que dio paso a la

fabricacion indugtrid de pastas corrientes.

Hoy en dia esta catd ogada como la segunda mejor compafiia en marcas de pastas.

El objeto de este trabgo es por tal motivo, dar un aporte a sostenimiento del buen nombre de la
compafiiay € meoramiento de sus procesos logigticos en las lineas de padtas, 1o cuad conlleva a
un estudio y diagnogtico de la sSituacidn actud y unas estrategias de mejoramiento que daran

origen aun modelo de mgoramiento continuo de la calidad.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En € pasado se velala caidad como € cumplimiento de las especificaciones generaes respecto a
un producto que tuviera cero defectos y errores. A su vez, debido a que la demanda era mayor
gue la oferta, laindustria no se preocupaba por  punto de vista de cada cliente como persona

individua, ya que se trataba de la venta de productos masivos.

Con € paso dd tiempo la demanda aumento y € reconocimiento de la industria San Marcos
empezd a hacerse mas notoria, 1o cua dio origen a nuevas necesidades y exigencias por parte de
los clientes y/o usuarios, est0 a su vez, impulsd una ampliacion de la produccion y €
planteamiento de nuevas estrategias para llegar atener cero defectos en los productos y servicios,
entonces ¢Como hacer de la cdidad una edrategia para conquistar y mantener mercados,

sumado a un buen servicio?.
Es dli donde la cdidad logidtica interviene, ya que d diente requiere que d producto/servicio

posea | as caracterigticas fundamentales del mismo pero ademas exige que Se proporcione en unos

plazos y condiciones determinadas.

JUSTIFICACION Y ALCANCE DEL ESTUDIO A REALIZAR



El punto de partida para la cdidad se da precisamente en la posicion del cliente, que es €
originador de cambio organizaciond y meoramiento continuo, y, quien ademés edta

continuamente desarrollando nuevas expectativas en cuanto a su producto.

Este trabgjo plantea un modelo de cdidad, tanto del producto como del proceso logistico, para
ello seredizara un diagnéstico del proceso productivo de una linea de produccion en San Marcos
y Cia, € cud especificard los puntos criticos a tener en cuenta para la obtencion de un
meoramiento en la cdidad ddl producto, a su vez, se disefiara un plan de mgora para estos
aspectos, 1o cud conllevara a unos beneficios de todo € proceso logigtico de dicha linea de

produccién.

OBJETIVOS

GENERAL



Disefiar un modelo de cdidad logigtico basado en @ estudio y andiss de la Situacion actua del
area de produccion de San Marcos y Cia, para lograr optimizar € proceso productivo de la

linea de pastas.

ESPECIFICOS

1. Describir @ proceso logistico de una linea de produccion a través de la recoleccion y andisis

de informacion suministrada por la compafiia

2. Redlizar un diagnostico de la caidad logistica en San Marcosy Cia através dd estudio de la
informacion suministrada de una linea de produccion para determinar 1os factores criticos que

inciden en lacdidad que percibe d cliente.

3. Especificar los sstemas de control que efectlia la empresa en la compra de materias primas,
amacenamiento, proceso productivo e inventarios, determinando asi puntos claves de control,

exactitud y confiabilidad de lainformacion recolectada.



4. Determinar los puntos claves de mgoramiento para la obtencion de la calidad tota del

producto por medio del andlisis de la Situacion actud logistica de la compafiia
5. Plantear unas edrategias de cdidad logistica que conlleven a la implementacion y

mantenimiento de acciones de mejoramiento continuo, con d fin de asegurar € modelo de

calidad logigtica.

LIMITACIONES



1. Desconocimiento de las normas para Indudrias Alimentarias: NTC 267 “Harina de Trigo”,
NTC 1236 “Toma de muestras’, NTC 512-1 “Norma generd”, NTC 282 “Harina de Trigo.
Método de Ensayo”, NTC 1573 “Trangporte y embages. Definiciones y clasificacion”, GTC
14 “Adminigtracion de la cdidad y elementos ddl sstema de calidad: directrices para compras

y los gprovisonamientos’

2. Cultura organizaciona bastante rigida, autocratica 'y poca cultura de servicio, lo cuad impide €

acceso alainformacion.

3. Desconocimiento técnico de los equipos para la produccion de pastas y tratamiento de las

mismas.

I. MARCO DE REFERENCIA

1. MARCO TEORICO



Existen innumerables textos hibliogréficos acerca de la cdidad y aspectos relevantes a esta, que
son de importancia para cuaquier tipo de empresa. Entre |os trabgjos de grado que pueden dar
un gporte para @ logro dd objetivo de este trabgo, se encuentra uno redlizado por Carolina
Garay Orozco titulado “Reviséon de literatura'y consideraciones sobre las principales obras de la

calided total”.

Pero en referencia a la logigtica existen muy pocos textos y pocos trabgjos a respecto, sin
embargo existe uno en la hiblioteca de la Universdad de la Sabana acerca de la Logistica de

Almacenamiento, este fue redlizado en d afio 1994 por Petricia Cortazar Garcia

2. MARCO CONCEPTUAL

2.1. EVOLUCION DE LA LOGISTICA

El concepto sobre Logigtica se desarroll6 en laguerra, y fue asi que se empleo por primeravez €

vocablo Logigticaen d tratado de Baron de Jomini denominado Precisdel L’ Art de le Guerre en
1836, en d cud este generd suizo d sarvicio de Napoledn Bonagparte, se refirid a éla como la
“accion conducente ala preparacion y sostenimiento de las campalies’. La edtrategia militar debia
estar



basada en planes minuciosos sobre la forma de como se debian programar y eaborar las digtintas
operaciones para garantizar la produccion, transporte, amacenamiento y suministro de armas,

municionesy otros e ementos necesarios en d frente de batalla.

Es precisamente de dli de donde se origina etimol6gicamente € vocablo Logigtica, derivado de la
palabra francesa Loger, que significa habitar, agjar.

En € afio de 1945 fueron hallados algunos gjemplares sobre L ogistica escritos por George Cyrus
Thorpe en 1917, en la biblioteca de la Escuela de Guerra Nava de los Estados Unidos. Este
tratado lo denomind: Logigtica Pura: la ciencia de la preparacion para la guerra. Hoy e le
denomina a este Teniente Corond de Infanteria de Marina de los Estados Unidos como € padre

delaLogigtica

En los afios 80's se empezo a utilizar & término Logigtica en éreas de negocios mas amplias, las
digtinciones clave entre la distribucion fisca y la Logigtica implican no solo una perspectiva mas
ampliay sstematica de las actividades fisicas, sno también la captura, € dmacenamiento y la
recuperacion de la informacion pertinente. De hecho, “la Logigtica Ssempre ha exidido y se
relaciona con d disefio de un sstema capaz de proveer medios a una operacion, un proyecto, un
programa, una organizacion o en genera a un proceso de negocio que tiene una misién clara
frente a la comunidad socia”*; entendiendo “comunidad socia” como aquella(s) persona(s) y/o
consumidor fina que se beneficia de la obtencidn de un producto/servicio, ya que esta contribuye
a logro de los objetivos, participa de la rentabilidad del negocio y de la satisfaccion con cdidad
de las necesidades humanas.

A nivel mundid lalogitica enfrentad crecimiento de la competenciay las exigencias permanentes
y ascendentes de los consumidores, es dli donde interviene para la solucion de problemas

derivados dd incremento de opciones de producto y de las formas de presentacion, la

! SAHID, Feres. Logistica Pura: mas all& de un proceso logistico. Colombia: Centro Editorial Fondo Rotatorio
Regional Atlantico Armada Nacional, 1998. P 24.



concentracion y especidizacion de la digtribucion, la dificultad de la competenciay laimportancia

de los costos logigticos sobre € valor agregado.

“La logidica actud basa sus edrategias en la edructuracion de un Sstema de informacidn
automatizado a lo largo de la cadena de abastecimiento™. De dli radica la importancia de los
sstemas de informacion que posee la organizacion tanto a nivel interno como externo, ya que los
meétodos de fabricacion redujeron en forma muy marcada € tiempo de produccion, pero se
podian tener ahorros de tiempo adiciondes gpresurando € flujo de informacidn sobre los
pedidos, de manera que la fabricacion pudiera ser mas responsiva a los cambios de la demanda,

con ahorros aun mayores en la trangportacion y la entrega de productos terminados.

La tecnologia informética se esta empleando con mayor frecuencia para computarizar las
operaciones de un negocio, con d fin de capturar datos y establecer un control a nivel de los

articulosindividuaes.

2.2. CLASIFICACION DE LA LOGISTICA

Logigtica Pura
Por su contenido Logigticade dto nivel

Logigtica gplicada

Industrid

Comercid

?Instituto de L ogistica de la Corporacion de Investigpcion Tecnol dgica de Georgia. Evolucion delaLogisticaa
pasos de gigante. En: Guia de Negocios. Santa Fe de|Bogota. No. 28 (oct. 1995); p[25




Agropecuaia
Logigtica Operativa Hospitdaria

Educativa
Informética
Militar, etc.

L ogistica de produccion

(logistica de entrada)

Por su funcion
Logigtica de digtribucion
(logistica de sdlida)

De acuerdo a la anterior clasificacion, podemos definir mas ampliamente la logistica Pura como
aqudla disciplina que se encuentra relacionada con la disciplina logigtica, de acuerdo adlo con su
investigacion cientifica, sus métodos de investigacion, sus cuasileyes y sus teorias, principios y

vaores.

La logidtica aplicada es la que permite operacionaizar 1os procesos logigticos por medio de un
sstema de logidtica, teniendo en cuenta la fundamentacion tedrica que ofrece la logigtica pura.
Edta a su vez, puede ser de dto nivel y operativa, la primera relacionada con la solucién de
problemas de interés naciona, problemas logigticos que interesan a una nacion; la segunda, esta
relacionada con |os problemas logigticos que le interesan a un poder determinado de una nacion o

aagun sector de laeconomia.

Pero, “en principio la logigtica sigue principdmente la estrategia corporativa y gpoya a la
organizacion que hace posible dcanzar € objetivo de dicha estrategia y € objetivo de la politica

empresarid”®,

¥ SAHID, Feres. Logistica Pura: mas all& de un proceso logistico. Colombia: Centro Editorial Fondo Rotatorio
Regiona Atlantico Armada Nacional, 1998. P 30.



2.3. DEFINICION DE LOGISTICA

Lalogistica se define como lagestion del flujo de materides y productos de la empresa desde los

proveedores hasta los clientes de forma que se consgallegar d cliente cuando se necesita

2.4. PROCESO LOGISTICO

Para definir sus comienzos cabe preguntarse ¢En donde comienza @ proceso logistico? Segun €
especidigta Luque Carulla, la respuesta es  mercado, donde se da origen a la informacion
acerca de la calidad ddl producto, del servicio, € nivel de satisfaccion y |os requerimientos de la
clientda y dd consumidor. Es @ mercado mismo quien da las pautas para andizar €
comportamiento de la demanda y la competencia; dando como resultado informacion  que

permite redefinir laestrategia de calidad del producto y dd servicio d cliente.

“Setrata de mangjar un ciclo que vadesde la definicion de las politicas de servicio d cliente, hasta

& mangjo de inventarios, compras, transporte y amacenamiento”™

* Revista Dinero: Laultimafrontera. Mayo 21 de 1999. No 84
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1
“CLIENTE IFINAL
EL MERCADQ BETERMIINA LA
FROBUCCION, FEPIDOS
EXCELENTES SON LA GLAVE BE

/ 19D EL FROCESS \
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. O ! AGILIZAR LAS EL INDUSTRIAL

ENTRECAE FARA _h__' AIR EN EL PROGR/AM/A R‘ECURSOS Y
MENOR TIEMPO POSIBLE ORDENA COMPRA DE INSUMOS

' ' ' CON BASE EN PEDIDOS

“ALMACENAIMIENTO™ “INVENTARIO™
LA BODEGA DEBE BRINDAR PREDECIR LA DEMANDA AYULA
VALORES AGREGADOS A ESTABLECER POLITICAS D€

INVENTARICS OPTIMOS

FUENTE: Revista Dinero, No 84 de mayo 21 de 1.999

Laidea es lograr d objetivo del negocio con base en la materia prima que es la informacion y
comunicarla dentro de la organizacion, partiendo de unas politicas de servicio d cliente, hasta €

mang o de inventarios , compras, trangporte y a macenamiento.

2.5. CALIDAD LOGISTICA

La cdidad logidtica es la forma de enfocar d funcionamiento de la empresa y todos sus
involucrados hacia un aumento de la productividad y es de cdidad cuando todas sus areas

participan en la satisfaccion del cliente. Para determinarla se deben establecer:



2.5.1. Componentes de la calidad de servicio

Los componentes de la cdidad de servicio son aguellos factores que nos permiten desglosar €
producto como td y empezar a tratarlo como € conjunto y resultado find de la unién de los
mismos, déndonos asi la oportunidad de evauarlos individuamente para poder mejorar cada uno

de dlos con mirasd logro de la calidad totd. Entre estos encontramos.

a) Prestaciones. estas se entienden como las caracteristicas bésicas del servicio ofrecido, y se
recogen todos los atributos medibles fisicamente.

b) Peculiaridades. todo agudlo que sirve como complemento a funcionamiento bésico de
producto.

c) Fabilidad: describe las poshilidades de que un producto/servicio actlie como esta previsto
dentro de un interval o de tiempo considerado.

d) Conformidad con las especificaciones. se centra en que las caracterigticas funcionades del
sarvicio ofrecido se gjusten alas normas en vigencia.

€) Disponibilidad de servicio: hace referencia d procedimiento implantado para la solucién de
problemas, ya que este aspecto posiblemente afecte la opinion del cliente respecto a servicio
ofrecido por la compafiia

f) EStética caracterigticas tales como aspecto, color, olor, etc.

g Cdidad Percibida: El buen nombre de la empresa es parte fundamenta de la calidad percibida;
este agpecto e ve influenciado por comentarios externos acerca de la compafiia y sus

productos.

2.5.2. Cdidad Totd. Calidad Logistica



“Cuando se implanta la cdlidad totd en una empresa, esta engloba todas las actividades
desarrolladas por dla y su findidad es definir y satisfacer las necesdades del cliente con

productos/servicios que no contengan defectos’™.

Para poder definir mas claramente este aspecto se trataran diferentes factores que se involucran

en dlo, como son:

a) Vdoracion delacaidad logigtica: hasta que punto € servicio prestado esta de acuerdo con las
expectaivas dd cliente.

b) Indicadores de calidad: estos pueden verse afectados por € funcionamiento de las digtintas
areas delaempresa. Entre €llos se tendra en cuenta:
Indice de servicio = pedidos despachados / total de pedidos
Indice de rechazo = rechazos/ lineas de pedido
% desperfectos = pacas con desperfectos/ total de pacas pedidas
% de pedidos fuera de plazo = pedidos fuera de plazo / total de pedidos

También se tendran en cuenta:

Plazo de confirmacion de un pedido: Mide la capacidad de reaccion de la empresa frente ala
demanda.
Pazo de entrega: indica que tan gustados tiene la empresa sus circuitos internos para €
despacho de pedidos.

¢) Méodos de andliss de la no cdidad: evaUlan las causas de la no cdidad, entre estos se
encuentran: € diagrama de Ishikaway € andiss de Pareto.

d) La gedtion de la calidad logigtica: definicion de las normas y especificaciones a las que los
productos se deberdn gustar.

€) Métodos de control de lacdidad: parad control de la calidad los méodos mas utilizados son:

®PAU | COS, Jordi y DE NAVASCUES, Ricardo. Manual de Logistica Integral. Espafia: Ediciones Diaz de
Santos, 1998. P 603.



Muestreo deatorio, d cud se basa en @ andiss de muestras de lotes de productos/servicios,
de todas 0 agunas de sus caracteristicas.
Control de procesos, que indica d seguimiento que se le da alos procesos, 1o cud permite una
reglamentacidn rdpida de las variaciones durante € transcurso del proceso.

f) Normas generdes sobre cdidad: normdizacion y cumplimiento con las normas legaes para e

producto/servicio

25.3. Savicio d diente

Edte es d objetivo find dd sstema logigtico y tiene gran importancia ya que los factores que se
evaUan con egte, junto con la politica generd de la empresa definen € objetivo find ddl serviciod

cliente estos factores son:;

a) Plazo de entregay disponibilidad del producto
b) Unidad de venta

¢) Condiciones de pago

d) Acondicionamiento de las entregas

€) Searvicio postventa

2.5.4. Relaciones fabricantes - distribuidores

S s quiere dotar ala empresa de flexibilidad se deberd mejorar notablemente las relaciones con
los proveedores y demés empresas involucradas, esto con d fin dd beneficio mutuo. Paradlo se

debe tener en cuenta:

a) Acuerdos. basados en la obtencion y continuidad del beneficio mutuo basado en un clima de
confianza
b) Servicios nivel de intercambio de servicios entre fabricantes - digtribuidores, g. informacion

recogida en |os puntos de venta, mercadeo, etc.



2.6. DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD LOGISTICA

Este diagnogtico estara estructurado con base en la norma NTC - 1SO 3718; Ver anexo 1; la
cud define Diagnogtico de la Cdidad como: “la descripcion y andisis de la Situacion de una
organizacion, de una de sus &eas 0 de una de sus actividades, en materia de caidad, redizada
mediante su solicitud y para su beneficio, con € propdsito de identificar sus puntos fuertes y sus
debilidades y de proponer acciones de megjoramiento, teniendo en cuenta su contexto técnico,

econdmico y humano™.

Este diagnostico debera desarrollarse bgjo unas condiciones previas, las cuades en este caso y
paralaredizacion de modeo de caidad, estén sujetas ala evolucion y desarrollo de este trabgo;

estas condiciones seran:

a Entrevigaprdiminar:

Laentrevista se llevo a cabo con d sefior Angelo Rovida, Gerente Generd y posteriormente con
e sefior Migud Mufioz, Subgerente de San Marcos y Cia. Los puntos a tratar en esta entrevista
inicid fueron las edtrategias, objetivos del trabgjo y sSstemas para la recoleccion de lainformacion.
b. Vistaalaplanta de produccién:

Una vez acordadas las pautas generales para poder redizar € trabgjo en San Marcos y Cia se
dio inicio a su desarrollo, con la ayuda 'y supervision del sefior Fabio Parra, jefe de produccion.
En esta visita se hizo un reconocimiento y descripcion genera del proceso, ya que las maquinas se
encontraban en mantenimiento.

¢. Recoleccion deinformacion:

Pogerior alavidtainicid se redizaron otras, para verificar y ver @ proceso productivo segin la

descripcion inicid y complementar la informacion ya recolectada.

®INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICASY CERTIFICACION. Caidad y Administracion:
Diagnostico delaCalidad. Bogota: ICONTEC, 1995. NTC 3718. P 1.



d. Entrevistas con los responsables del proceso:

Hubo tres entrevistas importantes con d jefe de produccidon quien suministro informacidn que
complementaba la descripcion dd proceso y quien ayudd con la verificacion de la informacidn
redactada.

e. Vistade observacion del proceso:

En esta visita se observé d funcionamiento del area de produccion, dmacenamiento y distribucion
dd producto.

f. Andissdelainformacion:

En este apecto se andizo la Stuacion de la organizacion y lainformacion recolectada

g. Determinacion de los puntos débilesy fuertes:

De acuerdo d andliss de la informacion, se establecié aspectos claves que nfluyen en d buen
funcionamiento del &rea productiva

2.7. MODELO DE CALIDAD

El planteamiento de un modelo de cdidad, conlleva en su aplicacion un cambio notorio en
cudquier tipo de organizacion; en € caso de Indudtrias San Marcos, se requerira de una

concienciay responsabilidad, no solo gerencid sino de todas las areas de la organizacion.

Debe tenerse una concepcion clara de la cdidad y una mente abierta a los cambios
organizacionaes que s requieren para lograr € sostenimiento de la organizacion en un entorno

exigente y de cambio continuo.

Para este moddo se tendrd en cuenta los aspectos logisticos que inciden en la cdidad del

producto, teniendo en cuenta que un proceso productivo competitivo debe tener unos criterios

bésicos como son:

a. La empresa debe idearse en funcién dd servicio d cliente y del proceso productivo,
reduciendo d maximo las actividades destinadas a garantizar la cdidad y la continuidad de

estas 2 funciones prioritarias.



b. El proceso productivo debe ser coherente con los objetivos de la empresa 'y disponer de las
tecnologias necesarias para garantizar la redizacion dd producto en condiciones optimas de
cdidad y coste.

c. El grado de automatizacion del proceso va en funcidn directad nivel culturd y tecnolégico de
la empresa. Puede redlizarse solo por quien conoce € nivel de Know How de la empresa, la

tecnologia dd producto y latecnologia de vanguardia existente en € mercado externo.

De acuerdo a lo anterior, € modelo planteara dgunas soluciones logisticas para cada parte del
proceso, describiendo a su vez agunas actividades que se llevan a cabo en cada area.

Unavez redizado € diagnogtico se definira

a. Datos funciondes logigticos

En este aspecto se definira e tipo de servicio que se quiere lograr, de acuerdo a las necesidades
dd dientey las paliticas de cdidad que se requieren.

b. Datoslogigticos del proceso de gestion que influyen en la cdidad logigtica

Entre estos datos se debera replantear 1os flujos, la calidad dd servicio, solucion de las anomalias
Yy nuevas normas a consultar.

c. Mecanismosy organizacion fisica

Se desarrollaran aguellos planteamientos de megora en la distribucion fisicay de mecanismos que

facilitarian las acciones paramejorar la cdidad del proceso logistico.



I1. DIAGNOSTICO Y APLICACION A UN PRODUCTO SAN MARCOS

En esta seccion dd trabgo se redizara una descripcion 'y andisis de la Situacion actud de San
Marcos y Cia, en su &ea productiva, en materia de logistica y calidad, con € propésito de

identificar sus puntos débilesy susfortaezas.

1. HISTORIA DE LA COMPANIA

En abril del afio 1931 llegaa Colombiad fundador y pionero del buen pan y las buenas padtas. €
Sefior Carlos Rovida Mainetti quien en ese entonces trabgjaba como técnico especiaizado en

chocolateria parala empresa ltao Colombiana

En 1938 abre su primera panaderia“La Primavera’ en lacale 26 # 17 - 44, frente d Cementerio
Centrd. Suinquietud por € buen pan lo llevaafundar en € afio 1940 |la“ Panaderia Colombia’ en
lacdle1B #10- 77.

No contento con edta, incursiona en sociedad con Don Jests Abaunza e inauguran la “ Panaderia

Londinensg” enlacalle 62# 3 - 76, barrio Belén.



Toda esta experiencia 'y deseo de satisfacer € gusto de los bogotanos, y con la ayuda de su

esposa Dofia Barbarina lannini de Rovida, fundan en 1943 la famosa panaderia “ San Marcos’

gue desde sus inicios fue Sndnimo de buen pan, buen servicio y buena atencion, con sede en la
Av. 27 # 27 - 63 sur, barrio Santander, para luego tradadarse a su sede actual en la Carrera 13
con calle 40.



No obstante la produccion de pan, se dedican también a la eaboracion de pasta fina o laminada

a huevo que mas tarde dara paso a la fabricacion industrial de pastas corrientes.

En 1953 San Marcos es cofundadora con los sefiores Serretti Sesana Francisco y Carlos Rovida,

de lafabrica Pastas Doria

En d afio 1959 San Marcos termina la obra arquitectonica mas importante de la década: €
edificio San Marcos. Esta obra fue redizada por la firma Rubio Gomez e inaugurada en €

mandato del Dr. Alberto Lleras Camargo.

Actuamente en este edificio se encuentran las oficinas y fabrica de pan y pastas d huevo, como

un homengje d tesdn de todos los pioneros del pan y de la pasta en Colombia

En d afio de 1970 y de acuerdo a la demanda de pastas populares en Colombia, San Marcos
amplia, tecnificay automatiza sus equipos para producir y cubrir con su produccion a todos los

rincones dd pais.

Es asi como empieza a fabricar diferentes figuras y productos como & macarrén largo, spaguetti,
fideo, conchas, que con su servicio y cdidad van rdpidamente tomando un lugar preferencid entre

los consumidores.
La harina, materia prima de los productos es € resultado de la escogenciay deccion del megor
trigo importado, que luego es procesado en & moalino, obteniendo un insumo de dtisma cdidad,

gue no solamente abastece a San Marcos sino a otras industrias de pan y de pastas.

2. DISTRIBUCION DE LA PLANTA



Esimportante tener en cuentala distribucion fisica de la planta, ya que con base en etd, se puede
determinar la continuidad que tiene @ proceso productivo, desde la compra de insumos y materia

prima, hasta d despacho y distribucion ddl producto terminado.
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1. Recepcién de materia prima 8. Maquina de pre-secado 15. Empacadoras
2. Almacenamiento de materia 9. Elevadores 16. Cuarto de almacenamiento

prima 10. Maquina de secado 17.Zona de despacho vy
3. Tolvas 11 Cortadora distribucion
4. Tornillos de succion 12. Tolvas de almacenamiento  18. Cuarto de calderas
5. Mezcladoras 13. Elevadores 19. Cuarto de mantenimiento
6. Moldes 14. Dosificadores 20. Cuarto de almacenaje de
7. Empastadora empaques

21. Cuarto de evaluacion de la

calidad

3. DESCRIPCION GENERAL DEL PROCESO PRODUCTIVO PARA LASPASTAS

3.1. Recepcidn de materias primas.



La materia prima para las pastas en cuaquiera de sus lineas de produccion es la harinade trigo, la

cud viene con adicion de vitaminasy minerdes, ala que posteriormente se le adicionara €l agua.

En San Marcos y Cia la harina de trigo es previamente evaluada por € proveedor, € cud se
encarga de redizar los cntroles necesarios para la obtencion de una harina de optima caidad.
Tener en cuentalas normas NTC 282, NTC 267, NTC 512-1, 1SO 7305, 1SO 712, ISO 2171,
SO 4833, 1SO 6579, 1SO 6887, 1SO 7698, SO 7251 e SO 1871.

El resultado de dichos andisis es enviado a la compafiia por cada muestra enviada para su

andiss. Esta materia prima viene embaada y etiquetada debidamente de acuerdo a las normas

establecidas para este tipo de producto. Considerar las normas NTC 1573, NTC 512-1y GTC

14.

Esta materia prima se recibe y se dmacena diariamente.

En San Marcosy Cia se tienen fijadas dos lineas de produccion:

a) Pastas cortas.

b) Pastaslarges.

3.2. Tolvas

Existen 4 tolvasinicides alas cudes se les agrega por |a parte superior la harinade trigo.

Esta harina pasa por succion a unos ductos que desembocan sobre la maguina de mezclado, la

cua posee unas tolvas peguefias con controles autométicos para adicionar la cantidad necesaria

de harina para la preparacién adecuada de la mezcla



A edta harina se |e adiciona agua a temperatura dta, la cua proviene de unas caderas dispuestas

epecidmente parad dmacenamiento y caentamiento dela misma

3.3. Moldeado

Cada tipo de figura que tiene la pasta tiene un molde especid que ha sido importado para €llo.
Este molde debe ser introducido por una persona en la cavidad de la empastadora para que por

é paselamezclayaacondicionada de laharinay d agua

3.4. Presecado

Una vez moldeada la masa pasa autométicamente a la méguina de presecado; d trayecto dentro
de esta maguina para las pastas cortas se rediza por medio de una malla que va sobre ges
rotatorios, mientras que en las pastas largas € trayecto se redliza en unas varillas de las cudes s2
descuelga lamasaya moldeada. Latemperatura es controlada autométicamente.

3.5. Secado

La pasta pasa por unos elevadores a la maguina de secado, la cua posee cinco pisos para tener
latemperaturaided parae secado delamisma.

3.6. Corte

La méguina de corte en € caso de la pasta larga, tiene una cuchilla que corta la pasta para que
tenga € largo perfecto para su consumo. Los sobrantes se reprocesan a pasar por un molino y
reinician € proceso; en @ caso de la pasta corta no se requiere de un corte, ya que viene

directamente moldeada de acuerdo a su figura.

3.7. Almacenamiento y empaque



Exigten dos tolvas de dmacenamiento parala pasta corta; estas van llenandosey asu vez llevan €

producto a la dosificadora para su posterior empague automético y manual.

En & caso de la pastalarga, existe una persona encargada de la manipulacion después del corte,
la pasta es depostada en unas canadiillas para adicionarlas posteriormente a la maguina
dosficadora, la cua va redizando su funcion en paquetes de 250 gr., cada paguete es sdlado
autométicamente y revisado manua mente.

En d caso de pedidos especides, d empague se rediza manua mente de acuerdo d cliente, ali
mismo es sdlado y embaado

3.8. Embagey Almacenamiento

Manua mente se reempaca la pasta en bolsas de plastico de 24 unidades alas cudes s lesllama
pacas, cada una es etiquetada'y marcada con un sello que indicad turno, lamaguinay lafechade

empaque. El amacenamiento seredizapor montacargas en una bodega adecuada para dlo.

3.9. Despacho y digtribucion

La pagta es despachada de acuerdo d método de mango de inventarios primeras en entrar
primeras en sdir. La manipulacion desde la bodega de dmacenamiento la redizan los
despachadores en montacargas manuales, llevando @ producto a las bandas transportadoras, las
cudes pueden ser dirigidas directamente a camion. La digribucion se rediza en furgones y

camiones pertenecientes ala compafiia

4. PROCESO DE PRODUCCION



El proceso anteriormente descrito se rediza diariamente, lo cud implica que en ocasiones la
produccion tenga que ser parada por causa de exceso de producto en € amacén para su

despacho.
Exigten también clientes especides, alos cuades se les despacha de acuerdo d pedido solicitado

en empagques de 1000 y 2000 gr. Para este tipo de clientes € empague debe redizarse manud,
ya que la maguina dosificadora no esta graduada para dosificar a un peso diferente a 250 gr.

4.1. DIAGRAMA DE FLUJO
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5. COMPONENTES DE LA CALIDAD DE LASPASTAS

5.1. Prestaciones

Cada paguete de pasta que sdle d mercado tiene un peso gproximado de 250 gr., debe estar
debidamente empacado, sdlado y etiquetado con las caracterigticas ditintivas de rotulado para
este tipo de producto. Para cumplir con estos requerimientos exigidos por € cliente, se llevan a
cabo los controles adecuados y posteriormente mencionados para brindar la mejor calidad en €

sarvicio y en e producto terminado.

5.2. Peculiaridades

Lacdidad percibida por los clientes esrelativad sistema de preparacion que cadauno lede alas
mismas, es un producto que se debe acompafiar de un buen cocinero y que tenga conocimientos
en la preparacion de pastas ya que la prolongacion o disminucion del tiempo de coccion afecta e

resultado del producto para su consumo.

5.3. Figbilided

Es un producto que no se ve aectado a un tiempo corto, Sempre y cuando e le de la

manipulacion 'y amacenamiento apropiado. Para €lo se recomienda que se prepare la cantidad

gue s requiere en € ingtante y no se prepare con muchas horas de anticipacion.

5.4. Conformidad con las especificaciones

Existen normas especides para la cdidad y control de productos dimenticios, en € caso de las

pastas en San Marcos y Cia. se tienen en cuenta las normas de cdidad para Harinas de trigo y la



manipulacion y dmacenamiento de productos dimenticios, asu vez los andisis que se leredizan d

producto estan sujetos alas normas paralaredizacion de los mismos.

5.5. Disponibilidad de servicio

En San Marcosy Cia. se tiene disponibilidad ddl producto todos |os dias de la semang, ya que se
operan tres turnos a dia, solo en casos especides se pardiza la produccion sea por exceso de
producto en & amacén o por dafios en la maguinaria. Esto por ser un producto de dta acogida
en & consumo por su bagjo costo, su rico sabor y ata calidad.

5.6. Egtética

Las caracteridticas propias de la pasta son: color amarillo, sin fracturas, ni manchas, con olor
caracterigtico a la pasta, con una dureza rdativa a su tamafio y forma, con diferentes formas y

colores que lahacen aractivaalavisay a gusto después de su coccion.

5.7. Cdidad percibida

Lacadidad que percibe € cliente se reflgaen su ata acogida, y la cual se debe responder con una
produccién de 1.500 kilos’/hora a todo € pais, colocando asu servicio toda lafuerza de ventasy
distribucion que permite cubrir € territorio colombiano con un buen producto, € cud hallevado a

laempresa por méito, aobtener un merecido segundo lugar dentro de las marcas de pastas.
Sobre una gran cantidad de marcas solo una sobresale: la cdidad,  servicio y la confiabilidad de
PASTAS SAN MARCOS son hechos que certifican la permanencia de estas durante mas de 50

anos en |os hogares colombiancs.

6. CALIDAD TOTAL. CALIDAD LOGISTICA



La empresa es consciente de la importancia de disponer de |os medios adecuados para asegurar
un exceente servicio d cliente, Sn embargo  se basan en las opiniones internas y controles

manuaes para reaccionar ante los problemas con los clientes.

6.1. Métodos de control del proceso logistico

Exigen diferentes tipos de control para cada parte del proceso productivo; los cuaes inician

desde d mismo momento de la recepcidn de la materia prima, para especificar mas claramente

este aspecto se describira el proceso productivo anivel generd.

PASOS DEL FACTORES DE OTROS TIPOS DE PERSONAL
PROCESO CONTROL INTERNO CONTROL INVOLUCRADO EN
EL CONTROL
Recepcion de Controles de recepcion de Laharinallegacon Jefe de produccion
materia prima lamateria: un informe Asistente de
(harina para Porcentaje de humedad previamente produccion
pasta) (14.2-14.5%) reglizado por € Control de calidad
Color proveedor € cua
Olor contiene datos de
Sabor un andissfisico -
Sustancias Extrafias quimicoy
Textura microbiologico de
Externos u ambientales una muestra de la
Temperatura del ambiente harina.
Porcentgje de humedad Ver anexo 2.
Proceso de Sustancias extrafias Operario: -Tolvero
Tolvas Mascarilla -Aseadora
Tapa bocas
Tapa oidos
Guantes
Proceso de Control automético dela | Control permanentedel | - Maquinista
mezclado maguina empastadora. maquinista -Auxiliar de maquinista
(materia prima + Cantidad de agua a
agua) adicionar.
Cantidad de harina.
Porcentgje de humedad
Pre-secado Temperatura inicia (46°C) Control permanentedel | - Maquinista
Temperatura fina (50°C - maguinista -Auxiliar de maguinista
52°C) -Control de calidad
Ventilacion
Porcentaje de humedad




Humedad relativa

Secado Temperatura Control permanentedel | - Maquinista
Humedad relativa maguinista -Auxiliar de maguinista
Ventilacion - Desensorista
Cortado Tamafio Control automético del | - Operarias
Impurezas tamarfio de corte -Operario de varios
Textura -Maquinista de
Color empague
Olor -Auxiliar de maquinista
de empaque
Empague Control automético y manual | Control manua por
de peso por empague (250gr) | muestreo.
Sdllado ded empaque Ver anexo 3.
Condiciones del empaque
Impresion correcta del
empague
Fecha de vencimiento
FUENTE: SANDRA MARTINEZ

ADMINISTRACION DE INSTITUCIONES DE SERVICIO
UNIVERSIDAD DE LA SABANA

6.2. Normas generaes paralas harinas para pastas

No exise una amplia gama de normas que sean especificas para las pastas, Sh embargo se

posee una muy importante que da las pautas generales para este tipo de productos. Ver anexo 4.

7. SERVICIO AL CLIENTE

En San Marcosy Cia Existen unas politicas de servicio d cliente fijadas por € area de mercadeo,

desafortunadamente esun &eaalacud no se pudo accesar con facilidad.

Lo que pudo observar es que esta bastante enfatizada en sus volimenes de produccion y a futuro,

en mgorar su plantafisca. Es importante empezar a crear programas que desarrollen una cultura

de servicio y que involucre atodo € persond de la compaiiia




8. RELACIONES FABRICANTES DISTRIBUIDORES

La compafiia posee sus camiones y furgones para la distribucion de su producto a nivel naciond,

en un concepto generd @ sistema que se manga esta representado de la Sguiente manera:

FUENTE: TEXTO DISTRIBUCION Y LOGISTICA




JUAN FARRAN

9. CUADRO DE DIAGNOSTICO

A continuacion se describira las actividades que se redizan en € &ea de produccion, las

debilidades encontradas y las posibles soluciones que se e podrén dar d problema

planificacién de compras

adecuada, ya que se|-

acumula mucha materia
prima en € amacén, en
el momento en que se
paralaproduccion.

No hay un control de
calidad realizado por la
companiia que verifique
la calidad de la materia
prima en e momento de
su llegada.

Planeacion, realizar una
proyecciones de compra de
acuerdo a andlisis del
mercado y su evolucién

Control, entre ellos pueden
estar la creacion de una
base de datos de: las
cantidades y el costo, los
proveedores y
servicios prestados,
estableciendo los niveles
de calidad de las materias
primas, tiempos de entrega,
preciosy servicio.

los| -

PUNTO DE LA PROBLEMAS SOLUCIONES AREAS RESPONSABLES
CADENA ENCONTRADOS LOGISTICAS *)
Aprovisiona- Por falta de informacion |- Organizar e servicio de
. no hay un conocimiento compras teniendo claras|- Administrativa
miento de| detallado de las| sus tareas, objetivos y|La compra es un acto
materias primas necesdades?decompra, responsabilidades admwystranvo que permite
- No existe una organizar €l conjunto de

operaciones y
procedimientos para la
gjecucion de las compras.
Técnica

La compra debe seleccionar
aguellos proveedores que
mejor satisfagan las
necesidades de la empresa.
Esto con conocimiento
previo de los requerimientos
paralacompra.

Comercia

La compra obliga a un
contacto permanente con los
proveedores actuales como
potenciales.

materias primas

Almacenge de| -

Problemas de espacio

No existe un amacén
especial diseflado para €l
admacenamiento de la
materia prima.

Mala manipulacion dela | -

materia prima.
Existen operarios
encargados del descargue

de la materia prima y laf-

ubicacion dentro del

Adecuar un espacio parael
amacenamiento de la
materiaprima

Determinar € volumen,

peso y forma de las
unidades para su
mani pul acién.

Hacer un estudio def-

tiempos y movimientos que

Administrativa

Fija los procesos ,
procedimientos y pautas
generales para el

amacenamiento de las

materias primas.
Supervisores

Se encargan del desarrollo,

supervision 'y control

general del proceso.

Operarios

Realizan el proceso como ha




admacén se rediza en
montacargas mecanicos, |o
cua conlleva a un maltrato
del producto.

de las pautas para la
optimizacién del proceso

de recepcion y
amacenamiento de materia
prima.

Hacer uso de tecnologias
gue ofrezcan mecanismosy
automatizacion de
operaciones.

sido establecido

Logistica

produccién

de| -

Inapropiada ubicacion | -
de los almacenes.
Inadecuada

manipulacion del

producto terminado.

Paralizacion de la planta
por no tener planes de
manteni miento
preventivo.

Datos del proceso y
control del mismo.

Programacion y planeacion
de la produccion con base
a las proyecciones de
venta, ajustes manuales o
autométicos, plazos de
fabricacion, numeracion y
priorizacion de ordenes.

Programacion de| -

mantenimiento  de las
maguinas y equipos de
produccion.

Automatizacion de la
informacion de produccion.
Controles autométicos de
la produccion.

Administrativa
Se encarga de la planeacion
y programacion de la
produccion de acuerdo a las
proyecciones de ventas.

Supervisores
Controlan el
productivo
Operarios
Se encargan de llevar a cabo
el proceso.

proceso

Almacenge de| -

Inadecuada distribucién
delaplanta

Adecuaciéon del
fisico

espacio

Administrativa
Se encarga de la

producto Zonificacion del almacén. | organizacion y planeacion
acabado Malamanipulacién entre| - Programacion  de  las| delagestion del almacén.
fabricay almacén operaciones. Supervisor
Mala manipulacion [ - Automatizacion Controla la gestion dentro
dentro del almacén. Radiofrecuencia del amacén y manipulacion
Inadecuados controles|- Cddigo debarras del producto terminado.
a producto terminado. Recorridosintegrados. Operarios
Se encargan de manipular €
I nexactitud de la producto.
informacion de entradas
y salidas Tecnologias de
informacion.
Distribucién Mala manipulacion del Planificacion de despachos| - Administrativa
producto. y entregas Se encarga de la
organizacion y planeacion
Inexactitud de la[- Tecnologias de | deladistribucion de acuerdo
informacion de informacion alos pedidos.
despachos y entregas Supervisor

de pedidos

Controla la gestion dentro
de distribucion y
manipulacion del producto
terminado.

Operarios
Se encargan de manipular €l




| | | | producto.

(*) Todaslas &reasdeben interactuar en la solucion del problema

FUENTE: SANDRA MARTINEZ
ADMINISTACION DE INSTITUCIONES DE SERVICIO
UNIVERSIDAD DE LA SABANA



[11. ANALISISDEL PROCESO PRODUCTIVO 'Y CREACION DE UN MODELO DE
LA CALIDAD LOGISTICA PARA SAN MARCOSY CIA.

1. DATOS FUNCIONALES LOGISTICOS

El cambio aredizar en San Marcosy Cia,, se encuentramés anivel interno que externo, yaque la
cultura organizaciond apunta més a un ato nivel productivo que a un nivel de servicio de cdidad
total. Para mgorar d sarvicio d diente se requiere de un cambio interno en cuanto a las
expectativas de megora tanto a nivel adminisirativo como a nivel de mandos medios y operarios.
Se trata de incentivar inicidmente a los trabgjadores desde arriba hacia abgjo para mejorar la

calidad del producto en todos |os aspectos que conciernen aeste.

Es importante crear una cultura de orientacion a servicio que incida en la calidad percibida por €
cliente en cuanto a producto como un paguete tota de beneficios; la calidad dd producto y la
presentacion son factores claves mediante los cudes se establecen diferencias visudes ante €
clientey € consumidor, y se facilitan las labores de trangporte, dmacenamiento, y manipulacion
reduciendo las posibilidades de deterioro ddl producto. Para dlo es necesario un ato nivel
tecnol &gico que permita obtener informacion directa de los clientes mediante encuestas, reuniones

con clientes y andisis de informacion de habitos de compra de las bases de datos.

En congderacion, y como ayuda fundamenta para lograr la cdidad logigtica en € &ea de
produccion, se requiere de tecnologias y sistemas de informacion que se adecuen alas exigencias
de mercado, esto sera una prueba vital para la organizacion ya que con €lo se dispondra de
indicadores fiables de gestién que faciliten € control de la operacion; entre estos se pueden
encontrar volumen de pedidos mensuaes, costos de cada pedido, volumen de inventarios, indices

de despachos a tiempo, indices de rechazos por pedido, volumen de existencias, entre otros.



Estos indicadores anteriormente mencionados deberdn provenir de los sstemas de informacion de
la empresay permitir innumerables caculos respecto d producto como son: gestion de pedidos,

despachos, existencias, y costos, entre otros.

2. DATOS LOGISTICOS DEL PROCESO DE GESTION QUE INFLUYEN EN LA
CALIDAD

Debe buscarse una planeacion integrada ddl flujo de productos, materiales y recursos, gpoyada
en sstemas de informacion, estandarizacion de productos y flexibilidad de las operaciones. Para
facilitar este proceso se requiere de un sstema de etiquetado y pedidos basado en sSstemas de
captura automética de codigos de barras y en una planeacion estratégica de recursos, buscando
una mayor integracion con los proveedores, mgor Uutilizacion de la capacidad ingtdada y una
mejor integracion tecnoldgica. Al poseer un sstema automético de pedidos y despachos se

pueden obtener resultados como:

Reduccion de los plazos de pedidos, en € caso de San Marcos y Cia.,, se daria diariamente
una respuesta automatica de la cantidad de materia prima que se requiere parallevar acabo la
produccion programaday se evitaria tener dmacenada materia prima de manera innecesariay
ocupar espacio que es necesario para d desplazamiento de persond.

Tener una mgor relacion comercia con e proveedor donde se base la relacion en  mutuo
beneficio.

Optimizar d uso de la planta fisica, en este caso € epacio para € dmacenamiento de la

materia prima

Una de las ineficiencias encontradas fueron los grandes volimenes de inventarios para atender las
oscilaciones normaes de pedidos, la tecnologia obsoleta (manud) frente a los cambios de

entorno y la mala manipulacion del producto terminado.



Una de las principaes edtrategias logisticas en € area de produccion sera “reducir  numero de
proveedores segun criterios de posibilidad de integracidn, servicios que ofrezcan y flexibilidad de
mangjo de volumenes de produccién. La manufactura con proveedores flexibles, produciendo 1o
gue los usuaios findes quieren reduciendo los tiempos de espera y ofreciendo productos
oportunamente bajo excelentes normas de cdidad son criterios muy importantes para poder

competir en d ambito naciond e internaciond””’

Esimportante llegar a acuerdos con € proveedor que beneficien lardlacion alargo plazo y ayude
a optimizar la planta fisica y obtener una reduccion en los tiempos de recepcion de materias

primas.

Es importante mantener sempre a la mano & compendio de normas presentado por €
ICONTEC de normas 1SO 9000 para la Administracion y Aseguramiento de la Cdidad € cud
contiene normas tales como: NTC - 1SO 8402, NTC - SO 9000-1, NTC - SO 9002, NTC -
ISO 9004-2, NTC - 1SO 9004-4, y d compendio de Tecnologia para la Adminigtracion y
Aseguramiento de la Cdlidad, € cud contiene normas tales como: NTC - 1SO 9000-2, NTC -
SO 9000-3, NTC - SO 9000-4, NTC - 1SO 1000-5, NTC - 1SO 1000-6, NTC - SO 1000-
7, NTC - 1SO 10011-1, NTC - ISO 10011-2, NTC - 1SO 10011-3, NTC - 1SO 10012-1, las
cuales ayudaran a mejorar € proceso notablemente, asegurando la calidad en cada una de las

fases dd mismo.

Estos agpectos se concluyen en un punto find que es la planeacion a largo plazo de mejora para
lograr la calidad logistica en la compafiia, o cud dard como resultado la megora de todas sus
aess. “ El proceso de planeacion flexible e integrada en las empresas de consumo masivo
conlleva a asegurar la integracion entre los planes y programas diarios de fabricacion con la
planeacion de la demanda, la distribucion y € aprovisonamiento. El sstema de planeacion debe

asegurar € flujo de materiades sincronizado desde su demanda hasta su distribucion, asegurando

"1AC. Instituto Colombiano de Codificacion y Automatizacion Comercial. Logistica: situacion y perspectivas
delalogisticaen Colombiaparael sector de consumo masivo. Colombia. 1995. P 34-35



tiempos de respuesta cortos para reaccionar ante iniciativas de la competencia o cambios del

mercado’®

3. MECANISMOS Y ORGANIZACION FiSICA
En d &ea de compras y gprovisonamiento se ve necesario una adecuacion de la distribucion
fidca para e dmacenamiento de las materias primas, ademés se debe buscar edtrategias de justo

atiempo, labores de control de cdidad, amacenamiento y transporte.

A continuacion se plantea una adecuacion de la planta para mgorar d proceso logistico en su

totalidad.

8] AC. Instituto Colombiano de Codificacion y Automatizacion Comercial. Logistica: situacion y perspectivas
delalogisticaen Colombiaparael sector de consumo masivo. Colombia. 1995. P 55



3. Tolvas

4, Tornillosde succion
5. Mezcladoras

6. Moldes
7
8
9

. Empastadora
. Maquinade presecado
. Elevadores
10. Maquina de secado
11. Cortadora
12. Tolvas de almacenamiento
13. Elevadores
14. Dosificadores
15. Empacadoras
16. Cuarto de almacenamiento
17.Zona de despacho vy
distribucion
18. Cuarto de calderas
19. Cuarto de mantenimiento
20. Cuarto de amacengje de

empagues. a
Empague manual .

|—| 21. Cuarto de evaluacion de la
calidad

22. Oficinade produccién

20a

1. Recepcion de materiaprima
2. Almacenamiento de materia prima

No existe una &rea ampliay especifica donde se pueda determinar la cdidad del producto en un
momento especifico del proceso, tampoco existe una persona encargada de lograr optimizar €

proceso logigtico totd que se lleva a cabo en la compafiia, por €lo se ve necesario una
reestructuracion de la planta 'y redistribucion de las areas; para lograr una megiora del procesoy
mantener un control tota, no solo a nivd productivo Sno también adminidrativo;
dessfortunadamente uno de los limites para la redizacion de este trabgo es la fdta de
conocimiento técnico de los equipos que se requieren para la obtencion de pastas en cuaquiera
de sus presentaciones, por €lo no se puede dar ninguna opinidn técnica respecto a equipo

empleado en la produccién de pastas San Marcos.



4. MODELO DE MEJORAMIENTO CONTINUO

8 1
MEJORAMIENTO ESTUDIO LE
CONTINUD MERCADOSY
DE LACALIDAD MEDICION DEL
SERVKIOAL
CLIENTE
7
ADECLIACION 2
LOGISTICA
DEL PROCESO
6
MEDICION Y
CONTROL
DELACALIDAD
LOGISTICA
5
MODERNIZACION
Y ACTUALIZACION
DEL PROCESO
FUENTE: SANDRA MARTINEZ

ADMINISTRACION DE INSTITUCIONES DE SERVICIO
UNIVERSIDAD DE LA SABANA

4.1. ESTUDIO DE MERCADOSY MEDICION DEL SERVICIO AL CLIENTE

El servicio d cliente se viene enfocando en la solucion de qugas y reclamos, en este modelo se
plantea un estudio continuo y permanente para identificar los problemas potenciales antes de que
ocurran, creando con elo una base de datos actualizable que nos permita anticiparnos a los

cambios que ocurran en & mercado.

4.2. ESTUDIO Y DESCRIPCION DEL PROCESO LOGISTICO



Al proceso que e lleve a cabo en la organizacion e le debe redizar un diagnostico permanente

gue permitaidentificar las fdlas en € mismo.

4.3. ORGANIZACION PARA EL MEJORAMIENTO DEL PROCESO

Deben establecerse grupos de calidad que participen dentro del proceso y que conformen un
€equipo moderno, capaz y dispuesto a plantear nuevas ideas para su megjora. Asi mismo, deberan
establecerse los pardmetrosy directrices parael desarrollo del modelo.

4.4, PLANTEAMIENTOS LOGISTICOS DE MEJORA

De acuerdo alos pasos anteriores 'y su respectivo andisis, € trabgjo redlizado se transformaraen
edtrategias de mgoramiento parad proceso y la cdidad dd mismo.

4.5. MODERNIZACION Y ACTUALIZACION DEL PROCESO

Es conveniente tener una mente abierta d cambio ya que se requerira de la actudizacion de

procesosy la tecnificacion de los mismos para poder competir en € mercado.

4.6. MEDICION Y CONTROL DE LA CALIDAD LOGISTICA

Se deberd estudiar y andizar los indices de medicion establecidos en € proceso y plantearse
indices nuevos, que garanticen posibilidades de mejora en @ proceso y obtener |os resultados

esperados.

4.7. ADECUACION LOGISTICA DEL PROCESO



Una vez determinados los pasos a seguir para d meoramiento, deberd ponerse en marcha un
plan de accion que posibilite replantear aquellos aspectos que no permiten un Sstema logistico
flexible y adaptable alas necesidades de la compafiia

4.8. MEJORAMIENTO CONTINUO DE LA CALIDAD

Deberd plantearse este modelo como un aspecto clave de la calidad del proceso y ademas

deberan vincularse a d todas las normas vigentes respecto ala caidad que incidan en € proceso.

CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES

La logidtica debe consderarse en toda organizacion como la base de la cdidad, ya que dla

involucra todos los aspectos que megoran laimagen y la competitividad de una compafiia.

En San Marcos y Cia es necesario crear una cultura de servicio abierta d cambio en todos sus
nivedes, edo fadlitaria la gplicacion de un moddo de megoramiento de proceso y una

participacion de todos los actores que intervienen en € mismo.

Es necesario tener en cuenta las tecnologias de punta que se pueden adaptar d proceso y que
mejoraran notablemente su efectividad ademés de optimizar todas las tareas y funciones que se

llevan a cabo en lagecucion del mismo.

Con egte tipo de tecnologia se pueden tener controles cas autométicos que den informacién

asartiva en cada parte del proceso, ya que los controles manuaes que se llevan a cabo enla



compafiia no permiten dar una respuesta rgpida que megore € proceso y suministre informacion

exactaen e momento justo.

ANEXOS

1. NormaTécnicaNTC 3718. Cdidad y Administracién: Diagnogtico de la Cdidad.

2. Formato de examenes de control de cdidad de dimentos y agua y procedimiento para €
desarrollo de un méodo anditico para la evduacion sensoria de pastas largas, cortas y

roscadas.

3. Norma Técnica 1573, Aspectos de la norma sobre : Transporte y embage, embagjes.

Definicionesy dlasificacion; y € formato de control de empague en San Marcosy Cia

4. Norma Técnica NTC 1055. Productos Alimenticios. Harinas, féculas, dmidones y sus
productos. Pastas dimenticias; y Norma TécnicaNTC 267: Harinade Trigo.



ANEXO 1

NORMA NTC 3718: CALIDAD Y ADMINISTRACION. DIAGNOSTICO DE LA
CALIDAD

TERMINOLOGIA

Diagnodtico de la cdidad:

Descripcion y andiss de la Situacion de una organizacion, de una de sus &eas 0 de una de sus
actividades, en materia de cdidad, redizada mediante su solicitud y para su beneficio, con d
propésito de identificar sus puntos fuertes y sus debilidades y de proponer acciones de

mejoramiento, teniendo en cuenta su contexto técnico, econdmico y humano.

Comentarios:

1. La Stuacion de una organizacion se refiere d conjunto de actividades, sus recursos, su
funcionamiento sus resultados, su Sstema organizeciona, su posicion en € mercado, su
estrategia'y sus perspectivas de evolucion.

2. El andiss de lastuacion se refiere ala administracion de la cdidad, comprende:

Un examen metédico, completo y sistemético de la organizacion, para detectar las deficiencias
de contribucion y las carencias de calidad, teniendo en cuenta € respectivo contexto técnico,

econdmico y humano.



Una eval uacion gproximada de | as perdidas debidas alas carencias de la calidad.

CONDICIONES PREVIAS

1. Definir los objetivos claramente.

Laorganizacion debe definir :

Los motivos de sus requerimiento y |o que espera dd diagnostico.
El objetivo y @ dcance dd diagnostico.

Lautilidad del diagnostico y su dcance.

2. Entreviga prdiminar.
Precisar |os objetivos del diagnostico, directrices generdes para su desarrollo, tiene también por
objetivo recoger las informaciones siguientes necesarias para la eaboracion del diagnostico, en
particular:
elementos de identificacion de la organizacion, de su actividad, de sus recursos humanos.
Organigrama de la organizacion.
Modo de direccién y métodos de administracion.

Politica en manera de caidad.

3. Documentacion.

Documentos normativos (generales y sectoriaes) documentos propios de la organizacion.

DESARROLLO DEL DIAGNOSTICO

1. Recoleccidn de informaciones.

a. Recolectar @ conjunto de informaciones sobre la organizacion.

b. Identificar las deficiencias de funcionamiento y sus consecuencias.
c. Definicion de objetivos

d. Reunion de apertura.

e. Vigtaalaorganizacion. Descripcion de las diferentes interpelaciones'y del ciclo del producto.



f. Entrevistas con los responsables

Andiss

Clasificacion de los datos

o o 0N

Andiss deladtuacion de laorganizacion,

Andizar lainformacioén recolectada

o o

Poner de manifiesto los puntos débiles'y fuertes
e. Definir las soluciones que se deben aportar.

f. Plantear propuestas de acciones de meoramiento.

INFORME PROVISIONAL

1. Identificacion y objeto de la organizacidn

2. Presentacion de la Situacion existente. NORMAS SO 9000
3. Andigscritico

a. Deficiencias de contribucion

b. Imagen comercid de la organizacion

4. Acciones de mgoramiento propuestes.

OTRAS REFERENCIAS

NTC SO 10011-1, 10011-2, 10011- 3, Directrices parala auditoria de Sstemas de cdidad.

ANEXO 4



NORMA 267 “INDUSTRIAS ALIMENTARIAS. HARINA DE TRIGO”

1. Definicion

Producto eaborado con granos de trigo comun, Triticum Aestivum L., o trigo ramificado Triticum
Compactum Hogt., o combinaciones de dlos por medio de procedimientos de trituracion o
molienda en los que se separa parte dd salvado y del germen, y d resto se muele para darle un
grado adecuado de finura

2. Requisitos

2.1. Generdles
La harina de trigo, asi como todos los ingredientes que se agreguen deberdn ser inocuos y
apropiados para el consumo humano.
La harina de trigo debe estar exenta de sabores y olores extrafios y de insectos vivos.
La harina de trigo debe ser exenta de excretas animales.
La harina de trigo podré contener hasta 50 fragmentos de insectos y hasta 1 pelo de roedor en

seis muestras de 50 gr. cada una, tomadas d azar de un mismo lote.

Como aditivos se permiten los Sguientes:

ADITIVO NIVEL MAXIMO EN EL PRODUCTO
TERMINADO
Enzimas:
Amilasafungicade Aspergillus niger BMP
Amilasafungicade Aspergillus oryzae BMP
Enzima proteolitica de Bacillus subtilis BMP
Enzima proteoliticade Aspergillus oryzae BMP
Agentes para el tratamiento de harina:




Acido Acobico L.y sussalesde sodioy potasio 300 mg/Kg.

Hidrocloruro de L. cisteina 90 mg/Kg.

Dioxido de azufre ( en harinas utilizadas Unicamente para la| 200 mg/Kg.

fabricacién de bizcochos y pastas)

Fosfato monocalcico 2500 mg/Kg.
Lecitina 2000 mg/Kg.
Cloro 2500 mg/Kg.
Dioxido de cloro 30 mg/Kg.
Peréxido benzoilico 60 mg/Kg.
Azodicarbonamida 45 mg/Kg.

Los limites m&ximos para resduos de plaguicidas en la harina de trigo no deben exceder lo
establecido por lacomision del Codex Alimentarirus.

Laadicion de vitaminasy minerdes debe cumplir con lo indicado en lalegidacion vigente.

Los sguientes ingredientes se pueden agregar ala harina de trigo en las cantidades necesarias
para fines tecnol Ggicos.

a) Productos malteados con actividad enzimatica, fabricado con trigo, centeno o cebada.

b) Gluten vitd de Trigo.

El 98% o0 mas de la harina de trigo debe pasar a través de un tamiz de 212 um (No. 70).

2.2. Especificos

Laharina de trigo debe cumplir con los requisitos fisicoquimicos de latabla 1.
La harina de trigo debe cumplir con los requisitos microbiologicos de la tabla 2.
La harina de trigo debe cumplir con los limites méximos de metales de latabla 3.

La harina de trigo no debe tener un nivel mayor de 10 ng/g de aflatoxinas.

TABLA 1

CARACTERISTICA LIMITE

Humedad, % (m/m) max 15,5




Cenizas Acuerdo cliente - proveedor

Acidez expresado como &cido sulfurico max 70 mg X 100gr de harina en base seca.

Proteina (NX5, 7), % (m/m) min. 7,0

() Para determinados destinos, por razones de clima, duracion del transporte y almacenamiento, debe requerirse limites de

humedad mas bgjos.
TABLA 2

MICRORGANISMO n c m M
Recuento de aerobicos mesofilos/gr. 3 1 200.000 300.000
Deteccién de E. Coali /gr. 3 0 3 | -
Deteccién de Salmonella/25 gr. 3 0 o | -
Recuento de Mohos /gr. 3 1 1000 5000
Recuento de Esporas de bacterias/gr. 3 1 100 1000

Donde:

N: NuMero de muestras que e van a examinar

C : humero maximo de muestras permitidas entremy M

m: indice maximo permisible paraindicar nivel de buena cdlidad

M: indice mé&ximo permisible paraindicar nivel de calidad aceptable.

TABLA 3

METAL LIMITE MAXIMO
Arsénico mg/Kg. 1,0
Plomo mg/Kg. 2,0

3. TOMA DE MUESTRASY CRITERIO DE ACEPTACION O RECHAZO

3.1. Tomade muestras

Se efectuara de acuerdo con lo indicado en laNorma NTC 1236.




3.2. Criterio de aceptacion o rechazo

S la muedtra ensayada no cumple con uno 0 mas de los requisitos indicados en esta norma, se
rechazara € lote. En caso de presentarse discrepancia, se repetiran los ensayos sobre muestras
reservadas para tales efectos. Cudquier resultado no satisfactorio en este segundo caso sera

motivo pararechazar € lote.

4. ENSAYOS

4.1. Determinacion de laacidez

Se efectlia segun lo indicado en lanorma | SO 7305.

4.2. Determinacion de la humedad
Se efectlia segin lo indicado en lanorma | SO 712.

4.3. Determinacion ddl contenido de cenizas

Se efectlia seguin lo indicado en lanorma 1SO 2171.

4.4. Determinacion dd contenido de Aflatoxinas

Se efecttia por cromatografia liquida de ato desempefio seguin lo indicado en e AOAC.
4.5. Andiss microbiologico
Se efectlia segun lo indicado en las normas 1SO 4833, 1SO 6579, 1SO 6887, SO 7698 e SO

7251.

4.6. Determinacion del contenido de metales pesados

Se efecttia por absorcion atdmica.

4.7. Determinacion del contenido de proteina



Se efectlia segun lo indicado en lanorma 1SO 1871.

5. ROTULADO
El rotulado cumplira con lo establecido en la norma NTC 512-1. Ademés debera contener la

informacion exigida por la autoridad sanitaria competente, para este tipo de producto.

El nombre del producto que debe aparecer en la etiqueta debe ser “Harinade Trigo”.

Para € rotulado de envases destinados ala ventad por menor, lainformacion debe figurar en e
envase 0 en los documentos que lo acomparian, savo que € nombre del producto laidentificacion
dd lote y d nombre y la direccion dd fabricante o envasador deban agparecer en @ envase. No
obstante, fia identificacion del lote y € nombre y la direccion del fabricante o envasador podran
ser sudtituidos por una marca de identificacion, Sempre que tal marca sea claramente identificable

con los documentos que le acompaiian d envase.

6. NORMAS QUE DEBEN CONSULTARSE

NTC 512-1/ 96. Industrias Alimentarias. Parte 1. Norma generdl.
NTC 282/ 86 Industrias Alimentarias. Métodos de ensayo. Segunda revison.



ANEXO 3

NORMA NTC 1573 “TRANSPORTE, EMBALAJES. DEFINICIONES Y
CLASIFICACION”

Para esta norma se ha tomado aquellas definiciones claves parae desarrollo del diagnostico.

1. DEFINICIONES

1.1. Embage: objeto destinado a contener temporamente un producto o conjunto de productos
durante su manipulacion, trangporte, almacenamiento o presentacion a la venta a fin de
protegerlos, identificarlos y facilitar dichas operaciones.

1.2. Embdge pladtico: d condituido por uno o mas eementos de pléstico, independiente del
proceso de fabricacion.

1.3. Embagje de pape o carton: é congtituido esencidmente por uno ovarios eementos de pape
o carton independiente del proceso de fabricacion.

1.4. Embage mixto: condituido por varios dementos de diversas naturaezas tales como papel,
carton, madera, pléstico u otros.

1.5. Bolsa: embdgeflexible de forma cilindrica o rectangular con abertura para su llenado.



1.6. Etiqueta o rotulo: eemento que srve de identificacion, informacion o de decoracion de
embages.

1.7. Laminado: producto fabricado por la unién de dos 0 mas capas de materid 0 materiaes.

1.8. Pdeta bandga de carga condituida esenciamente por dos pisos unidos entre S por
largueros 0 dados por un piso gpoyado sobre pies 0 soportes y cuya atura esta reducida a
minimo compatible con la manipulacién por medio de caretillas eevadoras con horguillas o
trangpaletas.

1.9. Pdeta de smple piso: agquella que lleva un solo piso destinado arecibir la carga. Las paletas
de smple piso pueden ser paetas sencillas, paletas cgjas o pa etas con montantes.

1.10. Pdeta de doble piso: aguella que lleva piso superior, destinado a recibir lacargay un piso
inferior que sirve de base de apoyo. Pueden ser paetas sencillas, paletas cgas o paletas

montantes.

2. CLASIFICACION DE LOS EMBALAJES

2.1. Seglin su contenido
a) Embages paraadimentos.
b) Embagjes para mercancias peligrosss.

¢) Embalges paraotros productos.

2.2. Segln & materid

a) Embagesde madera

b) Embalgjes de papel o de carton

c) Embages de plastico

d) Embages metdicos

€) Embagesdevidrio

f) Embages detgjidos con fibras naturaes hilables.
g) Embaagesmixtos

2.3. Segln su uso



a) Embalge recuperable
b) Embalge desechable
¢) Embdgeamedida

d) Embdage en sie

€) Embage desmontable
f) Embdge plegable

FORMATO DE CONTROL DEL EMPAQUE



San Marcos & Cia.

EMPAQUE - DIARIO

FECHA:
MESA No:
HORA DE INICIO:

No. DE PERSONAS:

MAQUINA:

HORA DE FINALIZACION:

TIPO DE PASTA PRESENTC.
GR.

CANTIDAD PAQUETES
SURTIDA

OBSERVACIONES

TOTAL DE ARROBASEMPACADAS

RECORTE - PASTA QUEMADA Kg.

EMPAQUE DANADOKg.

ELABORADO POR:

REVISADO POR:
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