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INTRODUCCION

Los altos niveles de competencia en los mercados internacionales, han llevado a
las empresas a la conclusion que para sobrevivir y tener éxito en un ambiente
empresarial mas competitivo, no es suficiente mejorar las operaciones ni integrar
sus funciones internas, sino que la empresa trascienda hacia un ambiente
externo para establecer el intercambio de informacion, 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 suministro.

Este trabajo propone la implementacion del sistema de administracion de la
cadena de suministro como una herramienta para la empresa objeto de estudio,
gue puede potencializar de mejor forma sus oportunidades en el mercado vy al
mismo tiempo mejorar las operaciones internas y externas para mejorar su

rentabilidad.

El primer capitulo expone aspectos sobre temas de la cadena de suministros
tales como: generalidades, desarrollo historico, elementos que la componen,
objetivos, beneficios y un panorama general de los componentes de la materia

prima que se utiliza en la empresa objeto de estudio.

El segundo capitulo muestra un diagnostico de la situacion actual de la cadena
de suministro en la empresa fabricante de puertas y ventanas de PVC. El fin de
este apartado es determinar los puntos sensibles de la cadena para hacer
propuestas viables que ayuden a erradicar las debilidades. Esta informacion se
obtuvo mediante guias de entrevistas con personal clave dentro de la cadena de

suministro.



El tercer capitulo propone un modelo de administracion de la cadena de
suministro el cual incluye los elementos basicos que se pueden considerar, para

su eficiente implementacion y administracion.

Para finalizar se exponen las conclusiones, recomendaciones, bibliografia

consultada y anexos.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1 Generalidades de la cadena de suministro
1.1.1 Definicion y diferenciaciéon conceptual de logistica y cadena de
suministro

Logistica se define como la “gestién que estratégicamente administra el flujo de
las actividades que van desde la colocacion del pedido de materiales hasta la
entrega del producto, y busca que estas actividades sean Optimas y eficientes”
(12:s/n) mientras que la cadena de suministro “es la coordinacion sistematica
y estratégica de las funciones de mercadeo, logistica y produccién, y tiene como

fin mejorar el desempefio de las empresas” (6:5)

A partir de las definiciones anteriores la diferencia entre logistica y cadena de
suministro radica en que la logistica tiene un campo de accién limitado mientras
gue la cadena de suministro integra los procesos determinantes en las
operaciones de los negocios, entre estos la logistica, por esta razon es apropiado
pensar que en la actualidad la cadena de suministro juega un papel mucho mas
trascendental que la logistica y con el pasar de los afios su influencia en la
operacion de los negocios sera total.

1.1.2 Definicién y diferenciacién conceptual de la cadena de suministro y la
cadenade valor

La cadena de valor es: “el analisis mediante el cual se descompone a la empresa

en sus partes constitutivas para identificar fuentes competitivas en las

actividades que generan valor” (16:s/n)

La cadena de suministro integra las operaciones mas importantes de la empresa,

por eso es necesario realizar un analisis de la cadena de valor para eliminar



actividades que no agregan valor y que sus resultados son poco significativos
para la competitividad dentro del mercado. Al referirse a actividades que no
agregan valor se refiere que son costos que impactan en los resultados
financieros de la empresa pero que no le dan ninguna fortaleza a la satisfaccion

del cliente.

1.2  Desarrollo historico de la cadena de suministro

“En los afios de 1950 se asimilo la idea que la clave para reducir los costos no
era necesariamente reducir los precios de los componentes del producto o
servicio sino administrarlos de mejor manera el desempefio de la logistica,

surgiendo asi el pensamiento del equilibrio costo-servicio.

A mediados de la década de 1960 surgio la idea que para mejorar el desempefio
de la logistica, es decir el equilibrio entre el costo y servicio, era necesaria la
subcontratacibn u outsourcing. Este concepto fue intensifico las alianzas

estratégicas en logistica principalmente en empresas con negocios globales.

En la década de 1970 se desarrollo la logistica cambio llevo a las empresas a
practicar el ordenamiento de pedidos justo a tiempo, es decir una entrega precisa
con la cantidad exacta, cuando y donde se necesitara, para satisfacer los

requerimientos de cada cliente.

En 1980 se modificaron las practicas para el ordenamiento de pedidos, el
enfoque del justo a tiempo alcanzé al consumidor final con las estrategias®
respuesta inmediata (quick response) y respuesta eficiente al cliente (efficient

consumer response) las cuales buscaban una entrega precisa con la cantidad

! Segin www.wikipedia.org estrategia es un conjunto de acciones que se llevan a cabo para

obtener un determinado fin.


http://www.wikipedia.org/

exacta, cuando y donde se necesitara, para satisfacer los requerimientos de

cada cliente.

A mediados de los noventa se desarrollaron relaciones muy cercanas con los
clientes, sobre todo con los denominados clientes estratégicos y se puso mas
énfasis en establecer alianzas con los proveedores todo con el afan de aumentar
el control logistico total sobre la empresa. Esta necesidad crecié debido a la
globalizacion del mercado y la produccion. Las necesidades y capacidades de
los proveedores de materiales y de servicios y en especial de los clientes, se
incorporaron a la planeacion estratégica de la empresa y se consagro la

necesidad del plan estratégico en logistica.

Para el afio 2000 se pasa de un concepto logistico a una clara conciencia sobre
la necesidad de realizar una transformacion en la administracién para afrontar

con éxito la logistica a través de la cadena de suministro.

Existen cambios radicales en la gerencia logistica ya que los desafios se tornan
mas dificiles por los procesos de integracién no sélo dentro de la empresa sino

también fuera de ella” (2:s/n).

En la pequefia resefia historica descrita anteriormente se puede observar como
ante la necesidad de proporcionar un mejor servicio al cliente sin dejar de
observar el menor costo, las organizaciones empresariales siempre han buscado
mejorar la administracion y el manejo de los recursos disponibles, llegando a la
aplicacion de la cadena de suministro la cual se ha perfeccionado mediante el
uso de herramientas tecnoldgicas que al mismo tiempo se han desarrollado y se
siguen desarrollando exponencialmente en la actualidad, esto hace que la

interaccion entre los distintos actores sea rapida y eficiente.



En el presente estudio se desarrollara una propuesta de este modelo de
administracion que se adapte de la mejor forma a la situacion actual de la

empresa objeto de estudio.

1.3 Configuracion de la cadena de suministro

1.3.1 Representacién gréafica

La configuracion de la cadena de suministro siempre dependera de las distintas
caracteristicas de cada negocio entre las cuales se pueden mencionar las
siguientes: tipo de producto, ubicacion geografica del negocio, ubicacion
geografica de los proveedores, ubicacion geografica de los canales de

distribucion, gustos y preferencias de sus clientes, etc.

Sin embargo, como todo modelo aplicado a la administracién de las empresas, la
cadena de suministro se basa en distintos factores o actores que son inherentes
en cualquier unidad empresarial como son los: clientes, proveedores, transporte,

produccion, distribucion, etc.

A continuacion se plantean tres distintos modelos de la cadena de suministro y
cada uno expresa de acuerdo a la concepcion de su autor, los distintos pasos o
la secuencia que se debe delimitar dentro de las operaciones para obtener el

maximo provecho.

Se observara que cada uno difiere de alguna u otra forma como se indico
anteriormente, sin embargo, cada modelo tiene actores que son comunes a

todos los sistemas.



Figura No. 1
Administracion de la cadena de suministro

Primer Modelo

H
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Fuente: Rodes, René S. La cadena de suministros - logistica. (En linea). Consultado el 23 de abril de 2006.

Disponible en www.monografias.com




Este modelo se explica secuencialmente de la siguiente forma:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

Cliente: Es quien demanda el producto y por ende el actor principal por el

cual comienza la cadena.

Proveedor: Suministra todos los insumos necesarios para proveer los

productos a los clientes.

Transporte: Traslada los insumos de las instalaciones fisicas del proveedor a

las instalaciones fisicas del fabricante.

Almacén: Espacio fisico dentro de las instalaciones del fabricante donde se

resguardan los insumos.

Fabrica: Espacio fisico donde se transforman los insumos en productos para

la venta.

Distribucién: Canal por el cual se lleva el producto final al consumidor

Cliente: Es quien consume el producto y por ende el actor principal por el

cual termina la cadena.



Luego de mencionar los eslabones principales de la cadena de suministro segun

este primer modelo, es importante hacer énfasis que para su funcionamiento es

necesario que
siguientes:

a) Mercadeo:

b) Compras:

c) Logistica:

d) Finanzas:

e) Informatica:

esté fundamentada o soportada en actividades como las

Gestidn que promociona los productos e incentiva a los clientes

para que los adquiera.

Gestion mediante la cual se controla, determina y adquieren los
insumos necesarios para la fabricacion de los productos

vendidos.

Gestidn que controla todo el flujo de los movimientos que van

desde la compra de insumos hasta la entrega al cliente.

Gestion que evalia en términos financieros la eficiencia de la

cadena de suministro.

Gestion que pone a la disposicidbn una serie de herramientas
tecnoldgicas para el buen desarrollo de la cadena de suministro

y la informacién que se genera en la misma.



Figura No. 2
Administracion de la cadena de suministro

Segundo Modelo
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Fuente: Sanchez, José E. 2002. Marco conceptual de la cadena de suministros: Un nuevo enfoque logistico.
(En linea). Consultado el 02 de febrero de 2006. Disponible en www.itm.mx



Este modelo de cadena de suministro se explica secuencialmente de la siguiente

forma:

1) Centro de distribuciébn de otra cadena: La cadena de suministro del
fabricante inicia con la cadena de suministro de su proveedor.

2) Proveedor: Suministra al fabricante las cantidades de insumos que este ha
determinado necesarios (segun sus politicas y métodos establecidos) para
proveer los productos finales a sus clientes.

3) Planta: Lugar fisico donde el fabricante transforma los insumos en
productos para la venta.

4) Distribucion: Medio por el cual el fabricante traslada sus productos finales a
los distintos centros de distribucion.

5) Centro de distribucién: Locales fisicos donde se pone en las manos de los
clientes los distintos productos (no necesariamente es el consumidor final).

6) Consumo o insumo de otra cadena: En el punto anterior no necesariamente
el cliente es el consumidor final, puede ser también un medio para llevar el

producto al consumidor final.

Este segundo modelo se distingue del anterior porque su cadena se extiende
también al proveedor del proveedor, por ejemplo: Un distribuidor de pan (no
fabricante) no solamente debe estar al tanto de ser abastecido oportunamente
del producto para la venta (pan) sino que también debe tomar en cuenta la
cadena de suministro de su proveedor, es decir, quienes le abastecen de: harina,
aceites, levaduras, etc. Esto quiere decir que este segundo modelo tiene mas

alcance.

Al igual que el primero este segundo modelo basa la operacion de su cadena de
suministro en actividades de soporte, pero con la Unica diferencia es que estas
son controladas y dirigidas por la logistica integral que a su vez estd compuesta

por la gestion de compras, produccion, manejo de inventarios y distribucion.
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Figura No. 3
Administracion de la cadena de suministro

Tercer Modelo

GESTION DE CADENA DE SUMINISTRO

/_/%

| Cliente de
mi cliente

Proveedor
demi
proveedor

Proveador Wi empresa

Suministro || Hacer || Entrega

Fuente: Espaciopyme, S.A. SCM — Gestion de la cadena de suministro (En linea). Consultado el 18 de

marzo de 2008. Disponible en www.espaciopyme.com
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Este modelo de cadena de suministro al igual que el modelo dos empieza con la
cadena de suministro del proveedor y no necesariamente puede terminar con el
consumidor final sino pasar a ser parte de otra cadena de suministro que lleve el

producto al consumidor final, es decir, una cadena extendida.

Otro aspecto que distingue este modelo de los primeros dos es que no se basa

en las actividades de soporte para administrar la cadena de suministro.

Dentro del analisis general y comparativo de los tres modelos presentados, es
importante observar que en la cadena de suministro se desenvuelven cuatro

grandes actores:

a) Proveedor
Suministra los insumos necesarios al fabricante, dentro de la cadena de
suministro es importante que el proveedor también suministre constantemente

informacion respecto a todo lo relacionado con los insumos.

Cabe resaltar que los modelos dos y tres establecen la importancia del campo de
accion en la cadena de suministro porque no soélo une al proveedor con el
fabricante sino que establece también una conexion entre el proveedor del
proveedor del fabricante por ejemplo: Un fabricante de alimentos no sélo esta
intimamente ligado con su proveedor de envases de lata, sino ademas, depende

del proveedor que le suministra los metales al fabricante de envases de lata.

Para la empresa unidad de analisis los proveedores forman un elemento clave
dentro de la cadena de suministro porque al ofrecer productos tangibles (puertas
y ventanas de PVC) es necesaria una buena relacion considerando que la

mayoria de éstos se ubican en el extranjero.
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La empresa debe medir y clasificar a sus proveedores segun la importancia y
participacion de sus insumos en el proceso productivo asi como el tiempo de
adquisicion (ver cuadro No. 4, pagina No. 116), ésto sera una herramienta
clave para desarrollar estrategias que enfoquen los esfuerzos de relaciéon y

control hacia los proveedores claves.

b) Fabricante

Transforma los insumos en productos para la venta teniendo como herramienta
principal el control de la cadena de suministro mediante la integracién de las
actividades internas de soporte: Mercadeo, compras, finanzas, informatica,

recursos humanos, etc. (segun lo muestra primer modelo).

Todas las actividades internas son coordinadas mediante una logistica integral
gue hace que funcionen adecuadamente y coadyuve al buen desempefio de la

cadena de suministro (segun lo muestra el modelo dos).

En la empresa unidad de analisis las materias primas son sometidas a un
proceso productivo donde se ensamblan para convertirlas en ventanas y puertas
de PVC y luego son instaladas en las distintas obras para entregarle el producto

final al cliente.

c) Distribuidor o canal de distribucion

Generalmente se encarga de llevar el producto final al mercado que lo demanda
o consumidor final. Se puede observar que en los modelos uno y dos esta
definido el canal de distribucion como uno de los actores principales dentro de la
cadena de suministro, no asi en el modelo tres, y es que depende de las
estrategias y modelo de negocio del fabricante para llevar el producto al
consumidor final por eso el distribuidor puede o no encontrarse dentro de la

configuracion de la cadena de suministro por ejemplo: Para un fabricante de pan
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gue tiene sus propias tiendas de venta al consumidor final el canal de distribucién
no existe dentro de su cadena, pero si este decide vender también sus productos
a supermercados en ese momento ese canal de distribucion pasara a formar

parte de su cadena para que su producto llegue al consumidor.

En el siguiente capitulo se analizara a fondo la situacion de la empresa fabricante
de puertas y ventanas de PVC con relacién a los canales de distribucién, sin
embargo, es importante adelantar que esta empresa tiene una participacion muy
activa y determinante de los canales de distribucion dentro de sus operaciones
ya que 40% de las ventas aproximadamente son realizadas a través de ellos

(ver grafica No. 1, pagina 67).

d) Cliente o consumidor

El cliente o consumidor final es quien recibe el producto, por eso se debe
satisfacer las necesidad de éste, sobre ese eje importantisimo es sobre el cual
gira el objetivo primordial de la gestion de la cadena de suministro.

Los modelos dos y tres vuelven a mostrar la importancia del alcance de la
cadena de suministro porque no necesariamente termina cuando el fabricante
entrega su producto al canal de distribucién sino cuando éste satisface la
necesidad de su propio cliente es decir el consumidor final, ejemplo: EI mismo
fabricante de alimentos lleva sus productos a supermercados y/o tiendas de
barrio que son sus canales de distribucion, es decir sus clientes finales y éste a
su vez es proveedor del consumidor final, es alli donde realmente termina el ciclo

de la cadena de suministro.

13



Dentro de la cadena de suministro de la empresa fabricante de puertas y

ventanas de PVC en buena medida la satisfaccion del cliente radica en:

El cumplimiento del tiempo de entrega de las ventanas y puertas.

¢ Que los disefios de cada puerta y ventana cumplan con los requerimientos
arquitectonicos.

e El cumplimiento de los colores de perfiles contratados.

e Las puertas y ventanas de PVC deben cumplir con ciertas exigencias de

confort por parte del cliente como: facilidad en las aperturas de las puertas y

ventanas, hermeticidad al viento, hermeticidad al polvo y hermeticidad al ruido.

1.3.2 Gestion de la demanda
El manejo del inventario es esencial y por estar sujeto a variaciones constantes

es vital administrarlos de forma eficiente y acertada en la medida de lo posible.

‘Inventario esencial: incluye los productos en proceso de fabricacion y los

bienes que se mueven por los canales de comercializacién de un lugar a otro.

Variabilidad de los inventarios: Esta variabilidad esta sujeta a la fluctuacion en

los procesos de fabricacion, la oferta y la demanda”. (3:s/n)

Los constantes cambios en la tendencia de la demanda y sus patrones

irregulares se pueden calificar como el principal factor de variacion.
Por esta razon en la empresa fabricante de puertas y ventanas de PVC es

importante que se establezca un equilibrio entre los requerimientos del cliente y

la capacidad de suministro o de respuesta que se puede proporcionar.
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Para maximizar el rendimiento de los recursos en la empresa unidad de analisis
es importante que se determine con la mayor certeza posible las cantidades

necesarias de inventario que se deben comprar y el momento mas oportuno.

“‘La empresa también debe coordinar los requerimientos del cliente asi como los
de sus proveedores, es decir, que debe actuar como una empresa extendida. Al
decir empresa extendida se hace referencia en aquella que no se limita en
gestionar su propia cadena de suministro, sino que también toma en cuenta la

cadena de sus proveedores y de sus clientes” (2:s/n).

1.3.3 Gestion de compras

Para la empresa fabricante de puertas y ventanas de PVC desarrollar
eficientemente la gestion del proceso de compra es muy importante, debe
establecer planes estratégicos conjuntamente con sus proveedores para apoyar

el flujo de fabricacion e instalacion.

Desarrollar estrategias conjuntas es elemental, porque el 95% de sus
proveedores se encuentran localizados en el exterior (ver grafica No. 11, pagina
No. 108), de no ser asi se complicara el proceso de reabastecimiento y como
consecuencia la entrega de los productos no se realizard en el tiempo

establecido.

Se deben clasificar los proveedores de acuerdo a la contribucion o importancia
de las materias primas que proveen y la participacion que éstas tienen en el
proceso de produccion e instalacion, y en base a ésto, se deben desarrollar

relaciones de largo plazo que se transformen en alianzas estratégicas.

La actividad de compras se puede consolidar de una mejor forma si se cuenta

con mecanismos de comunicacion y tecnologias de punta (por ejemplo, sistemas
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de intercambio electrénico de datos y enlaces con Internet) para la transferencia

de informacién relacionada con sus necesidades.

La empresa fabricante de puertas y ventanas de PVC debe implementar una

gestion adecuada de compras o fortalecer la existente por las siguientes razones:

e “Suman un porcentaje considerable en los costos totales de la empresa.

¢ Los inventarios absorben una gran parte del capital de trabajo y para mejorar
su disponibilidad también hay mejorar el tiempo de entrega.

¢ La flexibilidad para satisfacer la demanda del mercado muchas veces depende
de la flexibilidad en las compras: mejoramiento en la gestibn implica
mejoramiento en la competitividad de la empresa.

¢ Innovacién de los productos: la innovacion muchas veces empieza con la
gestion de compras.

e La calidad de los productos depende en gran parte de la gestion de compras:
una gestion adecuada de esta actividad puede mejorar la calidad de los

productos.” (16:s/n)

A pesar de la importancia de la gestion de compras las empresas no le dan la
atencion debida. Existe la impresion que la produccién y ventas son el eje de la

empresa y que compras es nada mas un proceso de apoyo para produccion.

La administracion de la empresa en estudio debe tener una vision clara que en la
gestion de compras no solo se ordena y se recibe el producto, estas dos
actividades son solo una pequefia parte del proceso. Por eso se debe ampliar la
vision y reconocer la importancia del ahorro potencial que existe en esta

actividad.
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Ampliar el panorama acerca de la gestion de compras incentiva a cambiar el
proceso a través de los siguientes mecanismos:

e Centralizacidon de las compras.

e Uso de Internet en el proceso.

e Integracion de los departamentos de venta y compras.

“Es importante hacer énfasis en el uso del internet en el proceso de compra

porque estd comprobado que puede ofrecer una disminucion de los precios de

adquisicidon de las compras entre un 5y un 15% por las siguientes razones:

e Negociaciones mas eficaces y eficientes debido a las importantisimas
posibilidades de intercambio de informacion con los proveedores.

e Acceso a mayor numero de proveedores potenciales posibilitando el acceso
a mayor numero de ofertas de manera rapida, sencilla y automatica.

e Reduccién de costos de compra debido a la eliminacion de intermediarios.

e Ampliacion del nimero de proveedores potenciales y disminucién del tiempo
de localizacion.

e Disminucion del tiempo de aprovisionamiento por la rapidez con que se
realiza el tramite de colocacién y preparaciéon de los pedidos.

e Informacion precisa sobre el estado del proceso de compra” (16:s/n).

Esta herramienta tecnoldgica es de gran ayuda dentro de la administracion y
operacion del negocio, no solamente para la gestion de compras, también es
muy util para la comunicacion efectiva entre las distintas areas de la empresa

con proveedores, asesores de ventas, produccion, instalacion, etc.
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1.3.4 Administracion de inventarios
Los insumos para el proceso de produccion representan generalmente un
conflicto entre la inversién en capital de trabajo y el nivel de servicio que se

desea satisfacer con esta inversion.

Para la empresa fabricante de puertas y ventanas de PVC de igual forma existe
el conflicto entre comprar estrictamente lo necesario y limitar la capacidad del
nivel de servicio o incrementar la inversibn para mejorar nivel de servicio al

cliente.

Mantener inventario para abastecer el proceso de produccién es una tarea dificil
porque aunque mediante célculos se puede obtener una aproximacion de las
necesidades nunca se puede determinar con certeza el nivel adecuado de los
inventarios. Un nivel excesivo de inventarios puede dar como resultado un bajo
rendimiento de la inversién, asi también los costos de tenencia se incrementan
dado que se deben disponer depdsitos propios o alquilados, personal, seguros,

gastos de administracion, costo de capital inmovilizado, etc.

‘La administracion de los inventarios depende del tipo o naturaleza de la
empresa, no es lo mismo el manejo en una empresa de servicios que en una
empresa manufacturera. También depende del tipo de proceso se utilice:

Produccion continua, érdenes especificas, proceso de montaje, etc.

En procesos de produccion continua las materias primas se adquieren con
anticipacion y el producto terminado permanece poco tiempo en el inventario. En
procesos de dOrdenes especificas la materia prima se adquiere después de
recibir el pedido y el producto final se entrega inmediatamente después de

terminado. El método de produccion por proceso de montaje requiere mas
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inventarios de productos en proceso que los sistemas continuos pero menos

gue los procesos por 6rdenes” (11:s/n).

En la empresa unidad de analisis dependera del proceso de produccién
establecido para plantear estrategias que ayuden a administrar de mejor forma
los siguientes tres aspectos basicos en la administracion de inventarios:

a) ¢Cuantas unidades deberian ordenarse o producirse en un momento dado?
b) ¢En qué momento deberia ordenarse o producirse el inventario?

c) ¢Puede uno protegerse contra los cambios en los costos de los articulos de

los inventarios?

1.3.5 Produccion

Normalmente las empresas manufactureras gestionan el flujo de fabricacion bajo
el proceso de producir, almacenar y entregar los productos terminados al sistema
de distribucién de acuerdo con las previsiones histéricas, sin embargo, en la
empresa fabricante de puertas y ventanas de PVC la produccién es distinta ya
gue se fabrican los productos a la medida de cada uno de los vanos terminados
en la obra de construccion por lo que no existen inventarios excesivos en el area
de producto terminado y los que existen estan listos para ser instalados y

entregados segun contratos especificos de venta.

Es decir que en la empresa unidad de analisis el servicio es personalizado y los
productos se elaboran en base a las necesidades y requerimientos del cliente lo
cual hace que el proceso de fabricacion sea flexible para responder a cambios

en la comercializacion.

Es importante dividir la produccion en tareas basicas para que la gerencia
conozca detalladamente las tareas que se llevan a cabo la linea productiva y que

mantenga el control sobre la misma.
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1.3.6 Distribucion
Los canales de distribucion juegan un papel clave dentro de la cadena de
suministro porque son los intermediarios relacionados entre si que hacen llegar

los productos y servicios de los fabricantes a los consumidores y usuarios finales.

‘Las decisiones sobre los canales de distribucidén dan a los productos los

beneficios del lugar y los beneficios del tiempo al consumidor.

El beneficio de lugar: es el que se obtiene al llevar un producto cerca del
consumidor para que éste no tenga que recorrer grandes distancias para

obtenerlo y satisfacer asi su necesidad.

El beneficio de tiempo: Consiste en llevar un producto al consumidor en el

momento mas adecuado.

Canales de Distribucion para productos que no son de consumo masivo

a) Productores - usuarios: Utiliza representantes de ventas para que el
producto llegue mas rapido de la fabrica al mercado al que se enfoca el

producto.

b) Productores - distribuidores - usuarios: en este caso los distribuidores
realizan las mismas funciones de los mayoristas y en otras ocasiones de la

propia fuerza de venta.
c) Productores — agentes — distribuidores — usuarios: en este canal la funcion

del agente es facilitar la venta de los productos y la funcion del distribuidor es

almacenar los productos hasta que son requeridos por el usuario.
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d) Productores — agentes — usuarios: en este caso los distribuidores no son

necesarios y, por lo tanto, se eliminan. Ejemplo: productos agricolas” (7:s/n).

Es importante considerar que la empresa fabricante de puertas y ventanas de
PVC comercializa productos de alta inversibn con respecto a productos y
servicios de la misma actividad economica, por lo que su servicio es
personalizado. El beneficio del lugar estd determinado por la entrega de las
puertas y ventanas (sus productos) instalados y terminados en los vanos de la
obra de construcciéon. Al mismo tiempo brinda el beneficio del tiempo ya que la
instalacion se lleva a cabo en el momento justo segun la planificacion del

constructor.

En cuanto a los canales de distribucion esta empresa opera bajo los siguientes
modelos:
a) Productores — usuarios, porque cuentan con una fuerza de ventas que
comercializa directamente los productos con el usuario final.
b) Productores — distribuidores — usuarios, porque cuenta con empresas
independientes para comercializar los productos con el usuario final segun

la informacién que se proporciona mas adelante.

En cuanto a las ventas de todos los canales de distribucion todas son fabricadas
en la planta de produccién de la empresa objeto en estudio, mientras que la
instalacion se lleva de la siguiente forma:

a) La instalacion de las puertas y ventanas vendidas en Guatemala vy
Honduras la realiza el departamento de instalaciones de la empresa en
estudio.

b) La instalacion de las puertas y ventanas vendidas en El Salvador,
Nicaragua y Costa Rica es realizada por los canales de distribucion (en

cada pais) porque cuentan con su propio departamento para esto.
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1.4  Principios fundamentales de la administracion de la cadena de
suministro

“La estrecha vinculacion que surge entre las diversas empresas derivado de la

cadena de suministro genera un cambio en las posiciones tradicionales de las

relaciones entre los diferentes actores, por eso se debe tomar nota de los

siguientes principios:

a) Segmentar a los clientes estratégicos, es decir, identificar los que son
mas rentables para el negocio y enfocar los esfuerzos de mejor servicio
hacia ellos obviamente sin descuidar aquellos que no entran en este rango.

b) Adecuar la capacidad logistica de la empresa a los requerimientos del
servicio o viceversa dependiendo de la decision estratégica mas

adecuada.

c) Monitorear constantemente el comportamiento de la demanda para
crear acciones de contingencia que reoriente los planes, prondsticos y

asignaciones lo mas certero posible.

d) Definir los productos o prondésticos lo mas cercano a la realidad del
mercado para evitar los costos excesivos de almacenamiento de

suministro.

e) Manejar estratégicamente y de forma eficiente las relaciones con los
proveedores propiciando un clima de negocios que satisfaga tanto al

cliente como al proveedor.

f)  Desarrollar un sistema de informacidén que soporte los multiples niveles
de toma de decision y al mismo tiempo provea una clara vision del flujo de

productos, servicios y fondos.
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g)

h)

Adoptar medidores del desempefio para los involucrados.

Desarrollar el clima adecuado para formar principios y valores que
lleven a una cultura de trabajo basada en la disciplina, orden y

compromiso hacia los objetivos de la empresa” (15:s/n).

Los principios mencionados anteriormente deben sustentar el modelo de la

cadena de suministro en la empresa fabricante de puertas y ventanas de PVC

gue se propondra en este documento.

1.5

Objetivos de la administraciéon de la cadena de suministro

Se realizard una propuesta para la aplicacion del modelo administracion de la

cadena de suministro en la empresa en estudio, el cual tiene como objetivos

asociados los siguientes:

a)

b)

d)

“Disminuir los costos de transporte y distribucion asi como los niveles de

inventarios de materia prima, productos intermedios y terminados.

Eficientar las actividades agregandoles valor y asi conseguir una ventaja

competitiva.

Integrar eficientemente a los participantes de la cadena de suministro desde

el nivel estratégico hasta el nivel tactico y operativo.

Asegurar a la empresa disponibilidad de producto donde y cuando sea
necesario, al precio adecuado y con valor agregado para el cliente, como
resultado de una mejor comprension de sus necesidades, reflejada en un

aumento en el servicio y satisfaccién de éste” (17:s/n).
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Para resumir lo anterior, los objetivos que la propuesta del modelo de
administracion de la cadena de suministro persigue para la empresa fabricante
de puertas y ventanas de PVC son: disminuir costos, eficientar las actividades
operativas, integrar al recurso humano al modelo y asegurar el producto para la

venta de forma eficiente.

1.6 Beneficios que genera la adecuada administracion de la cadena de

suministro

Para la empresa fabricante de puertas y ventanas de PVC la administracion

adecuada de la cadena de suministro le puede proporcionar multiples beneficios,

y mientras menos compleja sea su estructura logistica mucho mas factible sera

obtener los siguientes resultados:

e Mayor acierto en la prevision de la demanda, esto permite comprar (en la
medida de lo posible) de forma mas acertada las cantidades de insumos
necesarios para cumplir con los compromisos de ventas.

e Relaciones més estrechas con los socios de la cadena, es decir, que se
genera un acercamiento entre los distintos actores de la cadena de
suministro que permite compartir informacion para crear ventanas
competitivas para todos.

e Mejora en latoma de decisiones, esto se puede conseguir inicamente con
informacion precisa la cual es compartida entre los distintos actores, segun
se menciono en el punto anterior.

e Plazos de entrega fiables, primeramente de insumos a los fabricantes y
luego de los productos terminados e los clientes.

e Disminucion de las rupturas de stock, en la medida que existe un mayor
grado de acierto en la demanda y en las cantidades que se compran, las
rupturas de stock disminuyen y ayuda también a eliminar costos innecesarios

y a entregar los productos finales a los clientes en el tiempo oportuno.
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1.7 Filosofia de la administracion de la cadena de suministro

Dentro de la cadena de suministro se deben generar fuertes obligaciones entre
los participantes para la integracion de cada area de la empresa, debe
propiciarse en cada uno de los empleados la necesidad de establecer vinculos

muy estrechos en la comunicacion y el flujo de informacion.

Los enfoques mas recientes acerca del desarrollo industrial, comercial y logistico,
han creado la necesidad en las empresas de corregir y reorientar sus esquemas
de organizacion con la finalidad de ser mas competitivos en el nuevo entorno

econdémico que les rodea.

Para la empresa fabricante de puertas y ventanas de PVC es un reto alcanzar la
filosofia basica de la cadena de suministro porque establece una estrecha
vinculacion de los diversos actores, lo cual provoca un cambio en las relaciones
tradicionales de corto plazo por las relaciones duraderas de largo plazo con sus
clientes, proveedores y canales de distribucion.

1.8 Elementos que integran el plan de contingencia en la administracién
de la cadena de suministro

Se entiende por contingencia aquella eventualidad que surge y que es contraria a

lo planificado, bajo esa perspectiva es importante elaborar un plan que reduzca

al minimo las interrupciones en la cadena de suministro.

Aunque cada empresa tiene sus caracteristicas propias y se hace dificil incluirlas
en un marco especifico, existen alternativas de caracter general que pueden ser
consideradas por la empresa fabricante de puertas y ventanas de PVC.:

¢ Identificar riesgos.

e Evaluar el impacto que conlleva cada uno de estos riesgos.

e Administrar los riesgos identificando las posibles soluciones.
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1.9 Productos elaborados con PVC

“Los profesionales quimicos, le denominan poli cloruro de vinilo. Fue descubierto
en 1838 por Victor Regnault. En 1912, Fritz Klatte puso a punto los principios de
su fabricacion industrial. Y la produccion a gran escala comenz6 en 1938 cuando

se reconocieron sus multiples posibilidades de aplicacion.

El poli cloruro de vinilo, plastico llamado PVC es una combinacion quimica de
carbono, hidrégeno y cloro. Sus materias primas provienen del petréleo (en un

43%) y de la sal comun, recurso inagotable (en un 57%).

Se obtiene por polimerizacion del cloruro de vinilo, cuya fabricacién se realiza a
partir del cloro y etileno. El PVC es un material termoplastico, es decir, que bajo
la accién del calor se reblandece, y puede asi moldearse facilmente; al enfriarse

recupera la consistencia inicial y conserva la nueva forma.

Otra de sus muchas propiedades es su larga duracion, porque esta pensado y
formulado para durar. Por este motivo, el PVC es utilizado a nivel mundial en un
55% del total de su produccion en la industria de la construccion. El 64% de las
aplicaciones del PVC tienen una vida utili entre 15 y 100 afios, y es
esencialmente utilizado para la fabricacion de tubos, ventanas, puertas,
persianas, muebles, etc. Un 24% tiene una vida util entre 2 y 15 afios (utilizado

para electrodomésticos, piezas de automévil, mangueras, juguetes, etc.).

El restante 12% es utilizado en aplicaciones de corta duracion, como por
ejemplo, botellas, tarros, film de embalaje, etc., y tiene una vida util entre 0y 2
afios. La mitad de este ultimo dato (un 6%) es utilizado para embalaje, razones
por las que el PVC se encuentra en cantidades muy pequefias en los Residuos
Solidos Urbanos (RSU): tan soélo el 0.7%.” (1:s/n)
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El PVC con que se fabrican las puertas y ventanas en la empresa unidad de
analisis esta clasificado para la industria de la construccion y se indicé
anteriormente tiene una vida util entre 15 y 100 afos, esta empresa ofrece
distintas opciones y disefios los cuales se adaptan a los requerimientos del

cliente.

La empresa unidad de andlisis esta incluida en una incipiente industria de
puertas y ventanas de PVC que en Guatemala ha tenido un crecimiento muy
grande en los 12 afios de vida que tiene este mercado y que paulatinamente
empieza a desplazar a las ventanas y puertas de hierro (principalmente) y al
aluminio aunque este en una proporcion mucho menor; al decir incipiente se
hace referencia a que este producto a nivel mundial se ofrece desde hace mas
de 40 afios siendo Alemania el pais propulsor y que a través del tiempo se ha

extendido por todo el mundo.

Extrusor de PVC para ventaneria y puerta

Es importante separar o indicar que dentro del mercado de las puertas y
ventanas de PVC existen las empresas extrusoras y las empresas dedicadas a la
fabricacion de puertas y ventanas (en otros paises les llaman empresas
dedicadas a la carpinteria de PVC) a continuaciéon se indica brevemente la

diferencia:

a) Empresas dedicadas a la extrusion del PVC para puertas y ventanas:
Son industrias de gran tamafio dado al gran volumen de produccion que
necesitan para hacer rentables sus operaciones y se dedican a la
transformaciéon del PVC para llevarlo a las distintas formas de perfiles (ver
fotografia No. 1, pagina No. 28) que posteriormente se usan en las

empresas fabricantes de puertas y ventanas.
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b) Empresas dedicadas a la fabricacion de puertas y ventanas de PVC:
Tal es el caso de la empresa en estudio, pueden ser grandes, medianas o
pequefias y se dedican a ensamblar las distintas formas de los perfiles

extruidos para convertirlas en puertas y ventanas.

Fotografia No. 1

Barras de perfiles de PVC para fabricar puertas y ventanas

T'—"t

Fuente: Imagen captada en la investigacién de campo. Mayo de 2009

1) Camara del refuerzo: hueco con el cual se fabrican todos los perfiles de PVC y es exclusivo
para colocar el refuerzo de acero que le da rigidez a la puerta y/o ventana ya terminada (ver

fotografia No. 4, pagina No. 43).

La imagen anterior muestra una de las tantas formas en las que se extruyen las
barras de PVC que se utilizan en la fabricacion de puertas y ventanas, dichas
barras tienen 6 metros de longitud (las barras que se ven en la imagen estan

apiladas en una de las estanterias de la empresa en estudio).
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Luego de exponer el marco teérico acerca del la cadena de suministro y de los
productos que se elaboran con PVC entre ellos las puertas y ventanas, en el
siguiente capitulo se exponen los resultados obtenidos en el diagndstico aplicado

en esta empresa.

1.10 Importancia de las herramientas tecnoldgicas en el funcionamiento de
la cadena de suministro

Como se mencioné anteriormente, uno de los objetivos de la cadena de

suministro es hacer mas eficientes las actividades de la empresa y asi crear una

ventaja competitiva, sin embargo, es importante considerar seriamente la

aplicacion de herramientas tecnoldgicas para ampliar las expectativas de éxito en

esta cadena.

Es necesario contar con un sistema de informacion de la cadena de suministro
gue este acoplado particularmente a la operacién de la empresa objeto de
estudio, al mismo tiempo, este sistema debe estar sustentado por un equipo de
computo (hardware) que soporte los distintos niveles de transacciones y registros
gue se generan dentro de la operacion. También se debe considerar que el
disefio del sistema de informacioén, la determinacion del equipo necesario y la
capacitacion de los usuarios deben ser dirigidos por personal capacitado para
esto, por lo cual es importante designar a las personas idéneas para administrar

la gestidn tecnoldgica dentro de la cadena de suministro

Entre las principales ventajas que ofrece una adecuada aplicacion de las

herramientas tecnoldgicas dentro de la cadena de suministro se puede

mencionar:

e Integracion de la informacion mas relevante dentro de la cadena de
suministro.

e Agilizacion del procesamiento de la informacion.
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e Reportes agiles que permiten visualizar la informacion y lo que esta
ocurriendo en cualquier momento del dia y asi tomar las decisiones
pertinentes.

¢ Almacenamiento de la informacion para consultar datos historicos en

cualquier momento.
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CAPITULO I
DIAGNOSTICO DE LA CADENA DE SUMINISTRO EN UNA EMPRESA
FABRICANTE DE PUERTAS Y VENTANAS DE PVC

2.1 Metodologia aplicada
Para determinar la situacion actual en la empresa fabricante de puertas y
ventanas de PVC se aplico el método cientifico de investigacion y la informacion

se recolect6 a través de fuentes primarias y secundarias.

La informacion de fuentes primarias se obtuvo de entrevistas personales con:
el gerente general, gerente de mercadeo y ventas, gerente financiero,
administrador comercial, jefe de bodega, jefe de produccion y el jefe de
instalaciones. Para ésto se disefiaron siete guias de entrevista cada una
adaptada a cada puesto de trabajo y se realizaron durante el mes de abril de
2009 y cada una tuvo una duracion de 40 minutos (Ver anexo del 1 al 7),
también se realizaron 2 visitas a la planta de produccion y bodegas mediante las
cuales se hicieron observaciones que fueron de mucha utilidad en el presente
estudio. La informacién de fuentes secundarias se obtuvo de distintos
reportes estadisticos que actualmente se tienen dentro de la empresa en estudio
y que fueron proporcionados durante las entrevistas con los distintos empleados.

2.2 Unidad de Analisis

2.2.1 Generalidades

¢,Como y por qué surge la empresa?

La empresa unidad de andlisis inici0 operaciones en Guatemala en marzo de
2004 como una sociedad anénima, segun informacion proporcionada por la
gerencia general fue la segunda empresa del mercado en ofrecer el sistema
europeo de puertas y ventanas de PVC. La empresa surgié con la vision de

atender en Centroamérica la demanda creciente de ventaneria de PVC de alta
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calidad. En Guatemala existe una empresa que ofrece productos de similares
caracteristicas en cuanto a la calidad y el sistema europeo. Es importante
mencionar que hay aproximadamente 15 empresas mas que ofrecen ventaneria
y puertas de PVC pero de inferior calidad que son de origen chino, colombiano,
canadiense, taiwanés, etc. sin embargo, los mercados en que se desenvuelve

cada empresa estan totalmente definidos por la calidad y el precio.

Ubicacion geogréfica de la empresa

Desde el inicio de sus operaciones las oficinas administrativas y la planta de
produccion se ubican en la zona 12 de la ciudad de Guatemala dentro de un
complejo industrial importante de este sector. Segun el gerente general de la
empresa, la decision de ubicarse en este sector fue estratégicamente planteada
por varias razones entre las cuales se pueden describir las siguientes:

a) Abundante mano de obra en sectores aledafios como el municipio de

Villanueva, zonas 21, 11y 12 de la capital.

b) Facil acceso al servicio de transporte publico para el traslado de sus

empleados.

Esto se ve reflejado en que el 80% del personal de la empresa vive en los

sectores aledanos mencionados anteriormente.

Tamafo de la empresa

El tamafio de sus instalaciones tiene un area total de 1875 mts® y emplea a 65
personas para sus distintos puestos administrativos y operativos. Segun la
Camara de Industria de Guatemala y el Instituto Técnico de Capacitacion y
Productividad (INTECAP), existen los siguientes criterios para la clasificacién del

tamano de las empresas en Guatemala y se presentan en el siguiente cuadro:
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Criterio para definir el tamafio de las empresas industriales

Cuadro No. 1

o Tamanfo _ _
Criterio , Micro Pequefia | Mediana Grande + Grande
Variable
Numero de 250 en
1 _ Hasta 10 11-20 21-50 51-250
trabajadores adelante
5 Monto de Hasta 50,001 a | 501,000a | 2,000,001 a 10,000,001
activos en Q 50 mil 500,000 | 2,000,000 10,000,00 En adelante
3 Volumen de Hasta 60,001 a | 300,001 a | 3,000,0001 a 20,000,001
ventas en Q 60 mil 300,000 | 3,000,000 20,000,000 En adelante

Fuente: Espaciopyme, S.A. SCM — Gestion de la cadena de suministro (En linea). Consultado el 18 de marzo de 2008.

Disponible en www.espaciopyme.com

De acuerdo al cuadro planteado anteriormente se puede clasificar el tamafio de
la empresa en estudio bajo los siguientes criterios:
a) Numero de trabajadores

La empresa fabricante de puertas y ventanas de PVC bajo este criterio se

cataloga como empresa grande ya que cuenta con 65 empleados

b) Volumen de ventas
La empresa fabricante de puertas y ventanas de PVC bajo este criterio se

cataloga como empresa +grande.

Esto se establece de acuerdo a la informacion proporcionada por el gerente
financiero que indica que el volumen de ventas en el Ultimo afio fiscal fue de
Q 25 millones.
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Nicho de mercado

El principal mercado al cual dirige sus productos esta empresa es el de la

construccion de casas habitacionales, edificios de apartamentos, proyectos

hoteleros, oficinas, centros comerciales e industriales y sus clientes potenciales

son aquellos con alto poder adquisitivo.

Para llegar a su segmento de mercado cuenta con diversas estrategias como:

a)

b)

Comercializacién directa con el cliente final: Se tienen diversas

estrategias mediante las cuales se localizan proyectos de construccion para

contactar a los inversionistas y poder ofrecerles los productos.

Contratos con canales de distribucién: En Guatemala, Honduras, El

Salvador, Nicaragua y Costa Rica. Estos distribuidores comercializan los

productos con sus propios recursos.

Salas de exhibicion: Cuenta con 2 de su propiedad y 5 son propiedad de

sus distintos canales de distribucién y estan distribuidos de la siguiente

forma:

e 2 salas de exhibiciones en la ciudad capital de Guatemala que son
propiedad de la empresa fabricante de puertas y ventanas de PVC.

¢ 1 Sala de exhibicion en la ciudad de Quetzaltenango en Guatemala que
es propiedad del distribuidor autorizado para la zona del sur occidente.

e 1 Sala de exhibiciones en la ciudad de San Salvador en El Salvador que
es propiedad del distribuidor autorizado para ese pais.

e 1 Sala de exhibiciones en la ciudad de San Pedro Sula en Honduras
gue es propiedad del distribuidor autorizado para ese pais.

e 1 Sala de exhibiciones en la ciudad de Managua en Nicaragua que es
propiedad del distribuidor autorizado para ese pais.

e 1 Sala de exhibiciones en la ciudad de San José en Costa Rica que es

propiedad del distribuidor autorizado para ese pais.
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2.2.2 Productos que ofrece
Es una empresa que se desenvuelve dentro de la industria de la construccion

ofreciendo puertas y ventanas de PVC en los siguientes disefos:

Puertay Ventana Corrediza

Ventana Oscilobatiente

Ly

B
Apertura 1 Apertura 2
Ventanay puertas practicables Ventana abatible
A = b
B

Fuente: Imagenes proporcionadas por la empresa en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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Ventana proyectante Ventana fija

e

Ventana en forma de arco Ventana circular

Fuente: Imagenes proporcionadas por la empresa en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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Cada ventana y/o puerta de PVC esta debidamente complementada y acabada
con:

a) Herrajes? que son importados de Europa; y

b) Vidrio que se adquiere en el mercado local

Todos los productos son fabricados e instalados en cada vano® a la medida, es
decir, de a cuerdo a diseflos que solicita y aprueba el cliente en el respectivo

contrato.

2.2.3 Estructura organizacional
Es sumamente importante definir la estructura organizacional y que sea
transmitida por escrito a cada uno de los empleados y que cada quien ubique

facilmente su posicién dentro de la organizacion.

Aunque las posiciones y lineas de mando dentro de la empresa en analisis estan
definidas verbalmente, no tiene por escrito un organigrama de cada uno de

los puestos que la compone.

A continuacibn se muestra un organigrama que muestra la estructura que
actualmente tiene la empresa fabricante de puertas y ventanas de PVC, es
importante aclarar que se colocan dos gerentes, dos jefes y un administrador
comercial en un mismo nivel jerarquico pues segun informacion proporcionada
por el gerente general, los niveles de autoridad son los mismos, pero la forma en
gue se les denomina (es decir que no se les llama gerentes) es parte de la

cultura empresarial.

2 Herraje: es todo el sistema de cerramiento que compone la ventana o puerta tales como:

manecillas, bisagras y cerraduras.

® Vano: es un hueco en la pared en el que generalmente se coloca una puerta o ventana.
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Figura No. 4

Organigrama de puestos de la empresa fabricante de puertas y ventanas de

PVC

Presidente

Gerente de

mercadeo y

ventas

Gerente
General
Administrador Jefe de Jefe de Gerente
comercial produccion instalaciones financiero
Asesores de Operarios
ventas Bodegueros PVvC Medidor Contadores
Recepcionistas Operarios Recepcionista
(salas de Cotizadores Vidrio Pilotos (oficinas)
exibicion)
Instaladores

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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La estructura organizacional de la empresa tiene al presidente como el maximo
responsable quién para su administracion delega el manejo de la operacion en el
gerente general que a su vez tiene definida una direccion para cada area de la

empresa.

A continuacién se describe cada puesto de trabajo con las atribuciones que
desempefian, asi como los procesos de las principales operaciones de la

empresa.

a) Gerente de mercadeo y ventas
Es responsable del mercadeo y venta del producto y para llevar a cabo esta

gestién tiene a su cargo los siguientes puestos de trabajo:

a.l) Asesores de ventas

Tienen como principales atribuciones las siguientes:

e Captacién o focalizacion de inversionistas que desarrollan proyectos de
construccion de vivienda, oficinas, industriales, comerciales, etc. y que
requieren ventaneria.

En esta actividad pueden obtener informacién de puertas y ventanas a través
de planos que les proporciona el potencial cliente o tomando medidas fisicas
de los vanos en la obra de construccion.

e Elaboracion de disefios de puertas y ventanas con los cuales se hace el
requerimiento del presupuesto a los cotizadores.

e Presentacion de presupuesto al cliente y su respectivo seguimiento.

e (Gestion de cobro.

e Medicion de vanos terminados en obra para la respectiva orden de
produccion.

e Elaboracion de requerimiento de 6rdenes de produccion.

e Entrega de puertas y ventanas al cliente ya instaladas.
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a.2) Recepcionistas de salas de exhibiciones

Son 2 recepcionistas y cada una tiene a su cargo una sala de exhibicion que son

propiedad de la empresa, a continuacion se describen las principales

atribuciones:

Atender llamadas de nuevos cliente potenciales.

Mantenimiento adecuado de la sala de exhibicion.

Atender a los clientes que visitan la sala de exhibicion.

Asignar los clientes nuevos entre los distintos asesores de ventas, que son

captados por este medio.

¢, Como se involucra en la cadena de suministro actual el area de mercadeo

y venta a través de sus diferentes puestos?

Es una de las gestiones principales dentro del flujo de la cadena de suministro

porque a través de sus distintos puestos de trabajo se obtienen los siguientes

resultados:

Asesorar al cliente adecuadamente para venderle disefios que técnicamente
sean factibles y asegurar en una futura venta la calidad adecuada que llene
las expectativas de los clientes.
Crear en el cliente la expectativa correcta de entrega de acuerdo a la
capacidad de servicio de la empresa.
Transmitir informacion precisa y oportuna a las demas areas dentro de la
empresa cuando se vende un contrato, esa informacion debe ser: productos
agregados no incluidos en los contratos, plazo de entrega, detalles técnicos
de las puertas y ventanas, contactos, etc.
Tomar medidas finales de vanos en el momento justo para realizar el
requerimiento de fabricacion y que permita entregar el producto en tiempo.
Tomar medidas finales de vanos adecuadamente para evitar modificaciones
de puertas o ventanas, y en caso extremo evitar que se tengan que fabricar
de nuevo.
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e Entregar las puertas y ventanas a los clientes inmediatamente después de
gue son instaladas.

e Cobros de los contratos que venden.

b) Administrador comercial

Es responsable de la determinacion de la demanda de materias primas, la
determinacién de las cantidades necesarias a comprar para cubrir la demanda, el
buen desempefio de la bodega de inventario de materia prima y la administracion
de la gestidn de cotizaciones y emision de ordenes de produccion. Para cumplir

con estas responsabilidades tiene a su cargo los siguientes puestos de trabajo:

b.1) Bodega

Es administrada por una persona asignada por el administrador comercial y su

principal atribucion es velar por el flujo adecuado dentro de la bodega de todo el

inventario de materia prima , sus principales atribuciones son:

¢ Recibir en bodega toda la materia prima que se compra.

e Ordenar la materia prima en las estanterias.

e Almacenar en bodega y entregar las materias primas al departamento
produccion e instalacion segun los requerimientos de las érdenes emitidas
por los cotizadores.

e Resguardar los inventarios de materia prima para evitar robos o malos
manejos por los usuarios.

e Actualizacién constante de los saldos tedricos de inventario.
b.2) Cotizaciones

Es administrada directamente por el administrador comercial y a continuacion se

menciona las principales actividades de los cotizadores:
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Digitalizacién de los presupuestos que se presentan a los clientes:
La digitalizacion se hace en base a un requerimiento del asesor de ventas el

cual incluye los disefios respectivos.

Segun informacion proporcionada por el gerente de mercadeo y ventas se
cuenta con un software especializado para empresas de ventanas y puertas
de PVC en el cual se realiza dicho presupuesto.

Digitalizacién de las 6rdenes de produccién:

Segun el administrador comercial cada orden de produccion se genera de la
medicion final de vanos en las distintas obras por parte del asesor de ventas,
quién hace el requerimiento de la orden para que el cotizador digitalice las
medidas en el software respectivo, después se imprime la orden y se entrega

a produccién.

¢,Como se involucra en la cadena de suministro actual el area comercial a

través de sus diferentes puestos?

Desempefia un papel clave y directo dentro del flujo de la cadena de suministro

ya que a través de su gestion en conjunto se obtienen resultados importantes

entre los cuales se pueden mencionar los siguientes:

Determinacion de la demanda de insumos
Segun el administrador comercial la demanda se determina a través de un
listado de materias primas que genera el software de cotizaciones el cual

esta relacionado con el presupuesto autorizado.
Determinacion de las cantidades de insumos a comprar

Segun el administrador comercial el requerimiento de las cantidades a

comprar se genera de la siguiente formula: SB + IT—-D =CC
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Donde:

SB = Saldos de bodega

IT = Inventarios de materia prima en transito

D = Demanda de materia prima de los contratos vendidos aun no fabricados

CC = Cantidad de materia prima a comprar

c) Jefe de produccion
Es responsable del proceso productivo el cual se compone de 2 fases que se

mencionan y describen a continuacion:

c.1l) Operarios para ensamblaje de las puertas y ventanas de PVC
Este proceso reune las operaciones necesarias para que los perfiles de PVC
sean ensamblados y asi dar forma a las puertas y/o ventanas; de una manera

breve se describen dichas operaciones:

e Operacion No. 1 - corte
Los perfiles de PVC se cortan con una maquina especial para este material
(ver fotografia No. 2) y el refuerzo de acero de igual forma se corta con una
méaquina especial (ver fotografia No. 3) los cortes son de acuerdo a las
medidas correspondientes de la puerta o ventanas segun lo indica la orden

de produccién.

43



Fotografia No. 2
Corte de las barras de PVC

VS Sl

\‘\\

-

Fuente: Imagen captada en la investigacién de campo. Mayo de 2009

Fotografia No. 3
Corte de las barras de refuerzo de acero

Fuente: Imagen captada en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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e Operacién No. 2 - atornillamiento

Para atornillar primero se debe introducir el refuerzo de acero en la camara del
perfil de PVC (ver fotografia No. 4) luego que esta debidamente colocado se
pasa por una maquina hidraulica especial para el atornillamiento automatico el

cual fija los dos elementos (ver fotografia No. 5)

Fotografia No. 4

Colocacién del refuerzo de acero dentro del perfil de PVC

£ I

Fuente: Imagen captada en la investigacién de campo. Mayo de 2009

Donde se indica el No. 1 se observa como el refuerzo es introducido en la

camara del perfil.
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Fotografia No. 5

Maquina atornilladora del perfil de PVC al refuerzo de acero

Fuente: Imagen captada en la investigacion de campo. Mayo de 2009

El nimero 1 indica el conducto por donde baja el tornillo.

Fotografia No. 6
Perfil de PVC atornillado al refuerzo de acero

Fuente: Imagen captada en la investigacion de campo. Mayo de 2009

El numeral 1 muestra el tornillo ya sujetando el perfil al refuerzo
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e Operacion No. 3 - soldadura
Los cuatro cortes que componen la puerta o ventana son soldados mediante
un proceso térmico de alta temperatura que funde el PVC y los une, esta

operacion también se realiza en una maquina especial (ver fotografia No. 7)

Fotografia No. 7
Soldadura de los perfiles para armar el marco de la ventana o puerta

Fuente: Imagen captada en la investigacion de campo. Mayo de 2009

El numeral 1 muestra las cavidades en donde se introducen las esquinas del
perfil y el numeral 2 muestra los tornillos que fijan el perfil de PVC con el refuerzo
de acero.
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e Operacion No. 4 — Montaje de herraje
Con el marco de la puerta o ventana ya armado se procede a montar el
herraje, es decir, las manecillas, las bisagras, las chapas de cerramiento, etc.
(ver fotografias No. 8 y 9)

Fotografia No. 8

Montaje del herraje

Fuente: Imagen captada en la investigacién de campo. Mayo de 2009
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Fotografia No. 9

Montaje del herraje
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Fuente: Imagen captada en la investigacién de campo. Mayo de 2009
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c.2) Operarios para corte de vidrio

En este proceso las planchas de vidrio (que miden 3.50 metros de largo por 2.75
metros de ancho) son cortadas a la medida de la puerta o ventana, ésta es una
sola operacion la cual se compone en los siguientes pasos:

e Paso 1 - Trazado de medidas

Fotografia No. 10

Trazado de medidas de vidrio
v 8 ; -,ﬂ. 3
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Fuente: Imagen captada en la investigacion de campo. Mayo de 2009

50



e Paso 2 — Corte del vidrio de acuerdo al trazo realizado

Fotografia No. 11

Corte del vidrio

Fuente: Imagen captada en la investigacién de campo. Mayo de 2009
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e Paso No. 3 - Se coloca el vidrio en estanteria

Fotografia No. 12

Colocacién del vidrio cortado en estanteria

SRS 4 it ¢

Fuente: Imagen captada en la investigacién de campo. Mayo de 2009

Luego de que los vidrios de cada orden de produccion estan apilados en la
estanteria es entregado al departamento de instalaciones que lo traslada para
ser instalado en las puertas y ventanas.
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,Como se involucra en la cadena de suministro actual el éarea de
produccion a través de sus diferentes puestos?

Es una de las actividades importantes en del flujo de la cadena de suministro ya
qgue aqui es donde las materias primas son transformadas de simples perfiles de
PVC, barras de acero y piezas de herraje en puertas y ventanas listas para

instalarse en las distintas obras.

d) Jefe deinstalaciones:
Es responsable de la gestion de la instalacion de puertas y ventanas y tiene a su

cargo los siguientes puestos:

d.1) Medidor

Su atribucién principal es dar soporte a los asesores de ventas en la medicién de
vanos terminados en las distintas obras, esta actividad es importante porque si la
medicion es errénea, las puertas y ventanas terminadas llegan grandes a la obra
(lo que provoca modificaciones) o pequefias (que provoca repetir la puerta o
ventana); a continuacion se detallan las operaciones respectivas de la medicion:

e Toma las medidas de los vanos terminados ya sea con una metro de cinta o

con un metro de mira laser.

e Dicta cada una de las medidas al asesor de ventas que lo acompana.

¢ Informa al jefe de instalaciones si existen detalles especiales que hay que
tomar en cuenta para el proceso de instalacion como por ejemplo: La
necesidad de andamios en obra, si existen lugares adecuados para
almacenar las puertas y ventanas de PVC con su respectivo vidrio, si se

dispone de energia eléctrica en la obra, etc.
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d.2) Pilotos
Son dos personas y cada una maneja los camiones de la empresa, se encargan
de trasladar las puertas y ventanas con el respectivo vidrio a las obras donde se

instalan en los vanos.

d.3) Instaladores

Instalan las puertas y ventanas ya terminadas en los vanos de la obra, todas las
operaciones en este proceso son manuales y a continuaciéon se describen:

e Se coloca la puerta o ventana en el vano y se aploma.

e Se atornilla la puerta y/o la ventana en el vano.

e Se coloca espuma y silicon en el perimetro de la puerta y/o ventana.

e Se coloca el vidrio en la puerta y/o ventana.

e Se hace una limpieza de la puerta y/o ventanas con wype para quitar

residuos de silicon.

.Como se involucra en la cadena de suministro actual el area de
instalacion a través de sus diferentes puestos?
Es un eslab6on importante ya que las puertas y ventanas no estan terminadas

cuando se fabrican sino cuando se instalan en los vanos de la obra.

e) Gerente financiero

Es responsable de las actividades contables, financieras y administrativas de la
empresa y tiene a su cargo los siguientes puestos de trabajo:

e.l) Contadores: Desempeian todas las operaciones contables de la empresa.
e.2) Recepcionista (oficinas): Es una recepcionista que atiende la planta

telefénica de las oficinas centrales.

El area financiera a través de sus diferentes puestos desempefa actividades

de soporte dentro de la cadena de suministro.
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2.2.4 Planificacion de la cadena de suministro
Segun informacion proporcionada por el gerente general actualmente no existe
un planteamiento institucional que defina la planificacion de la cadena de

suministro que brinde las directrices a cada una de las areas que la componen.

Al referirse a la planificacidon se hace referencia de aquellos planes de largo,
mediano y corto plazo que focaliza las distintas actividades de la cadena de

suministro y los planteamientos que buscan incluir a todas las areas operativas.

2.2.5 Impacto financiero por no trabajar bajo el modelo de administracion
de la cadena de suministro

No trabajar bajo el modelo de administraciéon de la cadena de suministro conlleva

para la empresa fabricante de puertas y ventanas de PVC efectos negativos no

sélo operacionales y mercadolégicos sino también financieros.

Segun andlisis estadisticos realizados por el gerente financiero, no trabajar bajo
este modelo tiene un impacto negativo en las utilidades del 3% del total de la
facturaciéon anual y para tener idea del monto aproximado hay que tomar en
cuenta que la facturaciéon en el ultimo afio ascendi6é a Q 25 millones lo que indica
gue la empresa deja de percibir anualmente Q 756 mil aproximadamente por

gastos superfluos por no mejorar la eficiencia en las operaciones.
2.3 Situacion actual de los eslabones de la cadena de suministro interna

A continuacidon se plasma de forma gréafica los eslabones de esta cadena y mas

adelante se mostrara el diagrama de flujo general que la representa.
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Figura No. 5
Cadena de suministro interna actual de la empresa fabricante de puertas y

ventanas de PVC

INVENTARIO ) :

VENTAS COMPRAS BODEGA/ PRODUCCION ) | INSTALACION CLIENTE
ACTIVIDADES DE SOPORTE

MERCADEO

MEDIDOR DE VANOS EN OBRAS

FINANZAS

RECEPCION

PRESUPUESTOS

ADMINISTRACION

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009

Eslab6én No. 1 - Ventas
La cadena de suministro en la empresa fabricante de puertas y ventanas de PVC

empieza con el departamento de ventas que gestiona las ventas con los clientes.

Eslabon No. 2 - Compras
Luego de realizada la venta se determinan las cantidades de materia prima a
comprar y se realizan todas las gestiones para trasladarla del lugar de origen

hasta la bodega de la empresa.
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Eslabon No. 3 — Inventario (bodega)
Administra las materias primas y el flujo adecuado a través de las bodegas para

satisfacer las necesidades de produccion e instalacion.

Eslabon No. 4 — Produccion

Se ensamblan las puertas y ventanas (segun lo explicado de la pagina No. 41
a la No. 50) y se prepara el vidrio; tomar nota que en este eslabon aunque las
puertas y ventanas estan ensambladas aun no se considera como producto

entregado al cliente.

Eslab6n No. 5 — Instalacion

Transporta a las obras las puertas y ventanas ya ensambladas asi como los
vidrios cortados e instala en los distintos vanos ya terminados; en este eslabén
es donde las puertas y ventanas se consideran como producto terminado y listo

para entregar al cliente.

Eslabén No. 6 — Cliente

Recibe las puertas y ventanas instaladas de acuerdo al presupuesto aprobado.

2.3.1 Diagrama de flujo de la cadena de suministro actual

A continuacion se realiza un diagrama para ejemplificar de mejor forma la cadena
de suministro actual en la empresa fabricante de puertas y ventanas de PVC que
proporcionara una vision mas amplia del flujo de las principales actividades que

se desarrollan en esta empresa.
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Diagrama No. 1 (Hoja 1 de 4)

Proceso actual de la cadena de suministro, segun el gerente general

Ventas Compras Inventario/ | Produccién | Instalacion Cliente
Bodega

INICIO

AV=FOCALIZA A CLIENTE
POTENCIAL

!

AV:= DISENA PUERTAS Y
VENTANAS Y SOLICITA

l

COT=DIGITALIZA EN
PROGRAMAE IMPRIME

—T

AV=ENTREGA PRESUPUESTO A
CLIENTE

NO

¢CLIENTE
AUTORIZA
PRESUP.?

SEARCHIVA
EXPEDIENTE

3

AC=REGISTRA LA
DEMANDA DE /

u

AV = ASESOR DE VENTAS; COT = COTIZADOR; AC = ADMINISTRADOR COMERCIAL; GG = GERENTE GENERAL; FR = PRODUCCION; TR = TRANSPORTISTA
CON=CONTABILIDAD; BOD = BODEGA; IN = INSTALACION; PROV = PROVEEDOR
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Diagrama No. 1 (Hoja 2 de 4)

Proceso actual de la cadena de suministro, segun el gerente general

Ventas

Compras

Inventario /
Bodega

Produccion

Instalacion

Cliente

AC=DETERMINA CANT. DE

INSUMOSA COMPRAR Y
PREPARA PEDIDO

GG=
¢{AUTORIZA
PEDIDO?

PROV = RECIBE PEDIDO, PREPARA
YDESPACHA

\_/r—

(G =RECIBE CONFIRMACION Y
FECHADE DESPACHO

\_1/_

TR=RECIBE CARGA Y TRASLADA
AGUATEMALA

CON= REALIZA GESTIONES

ADUANALES

NO

REGRESAA
REVISION

AV = ASESOR DE VENTAS; COT = COTIZADOR; AC = ADMINISTRADOR COMERCIAL; GG = GERENTE GENERAL; PR = PRODUCCION; TR = TRANSPORTISTA

CON= CONTABILIDAD; BOD = BODEGA; IN = INSTALACION; PROV = PROVEEDOR
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Diagrama No. 1 (Hoja 3 de 4)

Proceso actual de la cadena de suministro, segun el gerente general

Ventas Compras Inventario | Produccion Instalacion Cliente

Bodega

BOD= RECIBE MERCADERIAY
ALMACENA

AV= MEDICION FINALDE VANOS Y
SOLICITUD DE ORDEN PRODUCCION

\
(0T = DIGITAEN SOFTWAREE IMPRIVE
ORDENPRODUCION

Y

PR= RECIBE ORDEN DE PRODUCCION Y
SOLICITAMATERIALES

BOD- RECIBESOLICITUD DE
MATERIALESY DESPACHA

PR=ENSAMBLAPUERTASY VENTANAS
YCORTAVIDRIO

AV = ASESOR DE VENTAS; COT = COTZADOR: AC = ADMINISTRADOR COMERCIAL; GG = GERENTE GENERAL; PR = PRODUCCION; TR = TRANSPORTISTA
CON= CONTABILIDAD; BOD = BODEGA; I = INSTALACION; PROV = PROVEEDOR
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Diagrama No. 1 (Hoja 4 de 4)

Proceso actual de la cadena de suministro, segun el gerente general

Ventas Compras Inventario Produccion Instalacion
Bodega

Cliente

| IN=RECIBE PUERTAS Y VENTANAS
TERMINADASE INSTALAEN OBRA

AV = RECIBE PUERTASY
VENTANASINSTALADAS

AV =ENTREGAAL CLIENTE

N

AV = ASESOR DE VENTAS; COT = COTIZADOR; AC = ADMINISTRADOR COMERCIAL; GG = GERENTE GENERAL; PR = PRODUCCION; TR = TRANSPORTISTA
CON= CONTABILIDAD; BOD = BODEGA; N = NSTALACION; PROV = PROVEEDOR

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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Estos son los diferentes pasos del diagrama anterior:

Paso 1: Por medio de las distintas estrategias de comercializacion que tiene la

empresa el asesor de ventas focaliza a un cliente potencial.

Paso 2: El asesor de ventas obtiene la informacién y disefia las puertas vy

ventanas para el proyecto de construcciéon que este desarrollando el cliente.

Paso 3: El cotizador digita en el software respectivo los disefios solicitados

por el asesor e imprime presupuesto.

Paso 4: El asesor de ventas entrega el presupuesto al cliente.

Decision 1: Si el cliente aprueba el presupuesto sigue el proceso, de lo
contrario, se traslada el expediente al archivo de presupuestos NO
APROBADOS.

Paso 5: Cuando el cliente autoriza el presupuesto el administrador comercial
determina la necesidad de insumos y lo agrega al control de la demanda de

materias primas para proyectos vendidos.

Paso 6: El administrador comercial determina la cantidad de materia prima

gue se debe comprar al proveedor.
Segun la informacion proporcionada por el administrador comercial los pedidos

se realizan en base a los requerimientos de los presupuestos vendidos bajo la

siguiente formula: SB + IT-D =CC
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Donde:

SB = Saldos de bodega

IT = Inventarios de materia prima en transito

D = Demanda de materia prima de los contratos vendidos aun no fabricados

CC = Cantidad de materia prima a comprar

Decision 2: El gerente general revisa las cantidades a comprar y si no esta de
acuerdo regresa al administrador comercial para las correcciones respectivas, de

lo contrario envia el pedido al proveedor via internet.

Paso 7: El proveedor recibe el pedido y prepara la carga para luego
entregarsela al consolidador (transportista).

Paso 8: El gerente general recibe confirmacion de pedido y toda la

informacion relativa a la disponibilidad, fecha de entrega a transportista, etc.

Paso 9: El consolidador (transportista) recibe la carga y traslada del lugar de

origen a Guatemala.

Paso 10: Contabilidad realiza todos los tramites aduanales pertinentes para el

desalmacenaje de la carga.

Paso 11: Bodega recibe la materia prima y la almacena en las distintas

estanterias.

Paso 12: Con la mercaderia ya en la bodega y la confirmacion por parte del
cliente de los vanos terminados, el asesor de venta procede a la medicion final
para realizar el requerimiento de la orden de produccion en el cual incluye

disefios respectivos de las puertas y ventanas.
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Paso 13: El cotizador digita en el software los disefios de puertas y ventanas
solicitados por el asesor de venta e imprime la orden para luego trasladarla a

produccién.

Paso 14: Produccion recibe la orden y solicita las materias primas necesarias a

bodega.

Paso 15: Bodega recibe la requisicion de materiales por parte de
produccion y despacha de acuerdo al listado que genera el software donde se

digitan los disefios de las puertas y ventanas.

Paso 16: Produccion procede con el ensamblaje y el corte de vidrio (las

operaciones de cada proceso fue explicada anteriormente).

Paso 17: Instalaciones transporta las puertas y ventanas terminadas con sus
respectivos vidrios a la obra en donde procede a la instalacion en los vanos ya
terminados y cuando esta concluido informa verbalmente al gerente de mercadeo

y ventas.
Paso 18: El asesor de ventas es informado sobre la finalizacion de la instalacion
y procede a una revisidn para recibir formalmente las puertas y ventanas

terminadas por parte del departamento de instalaciones.

Paso 19: El asesor de ventas realiza la entrega formal de las puertas y

ventanas al cliente.
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2.3.2 Costo de la cadena de suministro actual
En el siguiente cuadro se presentan las erogaciones monetarias que segun el
gerente financiero la empresa fabricante de puertas y ventanas de PVC invierte

para fabricar cada metro cuadrado de ventaneria:

Cuadro No. 2
Costo actual de la cadena de suministro en la empresa fabricante de
puertas y ventanas de PVC

item Subtotal Total
en en
Quetzales Quetzales

ACTIVIDADES PRIMARIAS

1 |VENTAS Q 209

2 |COMPRAS Q 63

3 |INVENTARIOS / BODEGA Q 29

4 |PRODUCCION Q 58

5  |INSTALACION Q 431Q 402
ACTIVIDADES DE APOYO

1 |MERCADEO Q 12

2 |MEDICION DE VANOS TERMINADOS Q 3

3 |[FINANZAS Q 50

4 |RECEPCION Q 7

5 |PRESUPUESTOS Q 14

6 |ADMINISTRACION Q 143 | @ 229
COSTO DE LA CADENA DE SUMINISTRO X METRO CUADRADO FABRICADO Q 631
METROS CUADRADOS FABRICADOS MENSUALMENTE 1,000
COSTO DE LA CADENA DE SUMINISTRO MENSUALMENTE Q 631,000
COSTO DE LA CADENA DE SUMINISTRO ANUALMENTE Q7,572,000

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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El costo actual de la cadena de suministro por cada metro cuadrado que se
fabrica es de Q 631 que multiplicado por la produccion promedio mensual
asciende a Q 631,000 y multiplicado por 12 meses asciende a Q 7,572,000

anuales.

Estos valores segun informacion proporcionada por el gerente financiero son
producto de todas las erogaciones monetarias realizadas en el afio 2008 para
cada uno de los rubros mostrados en el cuadro anterior, y para la medicion del
costo por metro cuadrado se tomd como base la fabricacion mensual promedio
durante ese mismo periodo que fue de 1000 metros cuadrados de ventaneria y/o
puertas. Esta medicion es un control financiero que sirve como herramienta para

reportar mensualmente a la gerencia general.

A continuacion se describen los costos que componen cada rubro mostrado en el

cuadro anterior:

a) Ventas:
e Sueldos, prestaciones laborales y comisiones por venta.
e Multas por demora en la entrega.
¢ Costos por modificaciones de ventanas y puertas.
e Costos de materia prima adicional que se utiliza para reponer piezas que
se estropean en la obra porque no se entrega en tiempo las puertas y
ventanas al cliente.

o Alquileres, papeleria, etc.

b) Compras
e Sueldo y prestaciones laborales.
¢ Costos de fletes aéreos para cubrir emergencias.
e Alquileres, papeleria, etc.
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d)

f)

Inventario / Bodega

Sueldos y prestaciones laborales.
Manejo de materias primas.

Alqguileres, papeleria, etc.

Produccion:

e Gastos indirectos como: energia eléctrica, sueldos fijos, alquileres, etc.

e Costos por mano de obra y gastos de fabricacién extras para realizar las
modificaciones y nueva fabricacion de puertas y ventanas que no llegan
con la medida o el disefio correcto a la obra.

e Depreciacion de maquinaria.

e Alquileres, papeleria, etc.

Instalacion:

e Gastos indirectos como: reparacion de herramienta, transporte de las
puertas y ventanas a la obra, sueldos fijos, etc.

e Costos por mano de obra y gastos de instalacion extras para realizar las
modificaciones y nueva fabricacion de puertas y ventanas que no llegan
con la medida o el disefio correcto a la obra.

Mercadeo, medicibn de vanos terminados, finanzas, recepcion,

presupuestos, administracion.

Sueldos y prestaciones laborales.
Energia eléctrica

Alquileres, papeleria, etc.
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2.3.3 Mercadeo y ventas

Esta gestion es dirigida por el gerente de mercadeo y ventas que administra:
e Lafuerza de ventas

e Canales de distribucion

e Salas de exhibicién

Parte de las funciones del gerente de esta area es disefiar estrategias de
mercadeo y ventas, asi mismo ejecutarlas para el cumplimiento de las metas

requeridas por la empresa.

2.3.3.1 Mercadeo y canales de distribucién
Segun el gerente de mercadeo y ventas la unidad de andlisis, no contempla
dentro de sus estrategias erogaciones significativas para el plan anual de
mercadeo mas bien sus actividades se concentran en aspectos muy elementales
gue se describen a continuacion:
a) Pagina de Internet.
b) Publicaciones en la guia telefénica y en revistas del ramo de la construccion
gue circulan en Guatemala.
c) Monitoreo de construcciones por parte de la fuerza de ventas que permite
establecer contacto directo con los constructores o los clientes.
d) Relaciones comerciales con distribuidores en los siguientes paises:
e Guatemala
Hay un representante que comercializa el producto en el altiplano del pais.
e EIl Salvador
Este representante comercializa el producto en todo el pais.
e Honduras:
Este representante comercializa el producto en la zona atlantica del pais.
¢ Nicaragua:

Este representante comercializa el producto en todo el pais.
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e Costa Rica:
Este representante comercializa el producto en todo el pais.

2.3.3.2 Composicion geografica del mercado

A continuacién se muestra una gréfica la cual indica la proporcion de ventas en
términos porcentuales en cada é&rea geografica donde la empresa tiene
presencia ya sea directa o a través de los diferentes canales de distribucion:

GraficaNo. 1
Composicion de las ventas segun el area geografica donde
serealizan

Costa Rica
3%

El Salvador
5%

Nicaragua
15%
Guatemala
=" 60%
Honduras
17%

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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La grafica No. 1 muestra que su mayor volumen de ventas lo realiza en
Guatemala con una porcion del 60%, algo normal si se considera que gran parte
de su inversion y esfuerzo de comercializacion estan concentrados en este pais
por ser el mas grande de toda Centroamérica, Honduras ocupa el segundo lugar
con 17%, Nicaragua con 15% ocupa el tercer lugar, El Salvador con 5% y Costa
Rica con 3% son los paises que menos cuota de mercado representan y ocupan

el cuarto y quinto lugar respectivamente.

2.3.3.3 Composicion del tipo de mercado
A continuacion se presenta una grafica que muestra en términos porcentuales de
volumenes de venta la composicién del tipo de mercado en el cual tiene

presencia la empresa fabricante de puertas y ventanas de PVC.

Grafica No. 2
Composicion de las ventas segun el tipo de construccion
donde se realizan

Oficinas e

. industria
Hoteleria
3%
16%

Edificios de
apartamentos
18%

Vivienda
——Unifamiliar
63%

Fuente: Elaboracién propia con base en la investigacién de campo. Mayo de 2009
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El tipo de mercado es el segmento de la construccién en el cual esta empresa
vende sus productos y son: El segmento de vivienda unifamiliar (casas que
cuenta con su propio terreno) suman un 63%, el segmento de apartamentos en
edificios representan 18% del total de sus ventas, en el ramo de la hoteleria sus
ventas son del 16% y en oficinas y empresas industriales tiene un total de 3% de

participacion en sus ventas.

2.3.3.4 Elementos bésicos de servicio al cliente

Segun informacién proporcionada por el gerente de mercadeo y ventas, en el
afio 2006 se realizd una encuesta a los asesores de venta y distribuidores para
determinar que variables del servicio consideraban méas importante en la

satisfaccion del cliente.

Fueron 11 personas encuestadas:

e 5 asesores de ventas que trabajan en la empresa objeto de estudio
e 5 canales de distribucién que estan ubicados en: 1 en Guatemala, 1 en El
Salvador, 1 en Honduras, 1 en Nicaragua y 1 en Costa Rica

e El gerente de mercadeo y ventas

Las variables que se proporcionaron en la encuesta para opinar fueron: calidad
del producto, cumplimiento en el tiempo de entrega, garantia del producto y
servicio personalizado, estos criterios fueron proporcionados directamente por la

gerencia general.
Los resultados obtenidos fueron fundamentales porque en base a ellos se

empezo a distribuir o asignar los recursos financieros, materiales, humanos, etc.,

a continuacion se muestran en la siguiente gréafica y en términos porcentuales:
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Grafica No. 3
Principales variables del servicio al cliente

Calidad del
producto
15%

Senicio
personalizado
20%

Cumplimiento de
entrega
50%

Garantia del

producto —

15%

Fuente: Elaboracién propia con base base en la investigaciéon de campo. Mayo de 2009

La principal variable del servicio al cliente es el cumplimiento del tiempo de
entrega y segun el gerente de ventas se asigna 50% de los recursos, el servicio
personalizado al cliente recibe 20% de los recursos, a la garantia del producto se

le asigna 15% y a la calidad del producto 15%.

2.3.3.4.1 Cumplimiento en la entrega

Segun informacion proporcionada por el gerente de mercadeo y ventas el
cumplimiento en el tiempo de entrega es un factor sobre el cual gira buena parte
de las expectativas del servicio por parte del cliente, esto porque el nicho de
mercado en el cual se comercializa el producto tiene un alto poder adquisitivo y

los materiales que se colocan en la fase de acabados como tablayeso, pisos de
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madera, closets y muebles normalmente son materiales muy costosos y

susceptibles al deterioro por la humedad e intemperie.

Por esta razon el cliente y/o constructor exigen puntualidad en la entrega ya que
para empezar con la fase de acabados dentro del proceso de construccion es
necesario cumplir eficientemente la instalacion de puertas y ventanas para cerrar
los ambientes, de no ser asi la ejecucion de la construccion se interrumpe
provocando demoras que inevitablemente representan costos extras para el

cliente.

Cuestionamientos importantes respecto al tiempo de entrega

a) ¢Bajo qué criterio se realizan los pedidos de materiales para
abastecerse y cumplir con los contratos vendidos?
A continuacién se muestra una gréafica la cual indica cuales son los criterios
para el abastecimiento respectivo en la empresa fabricante de puertas y

ventanas de PVC.
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GréficaNo. 4
Criterio para determinar las cantidades de materia prima a
comprar alos proveedores

Abastecimiento
por consumos
(3 proveedores)
14 %

Abastecimiento
contra pedido

/(5 proveedores)

86%

Fuente: Elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009

Segun informacion proporcionada por el administrador comercial el 86% del
abastecimiento se hace contra pedidos a 5 proveedores, mientras que el 14% se
realiza basado en consumos estadisticos a 3 proveedores (ver cuadro No. 4,

pagina No. 116).

Del 100% de materias primas adquiridas el 82% se concentra en 3 proveedores

gue son (ver cuadro No. 4):

e Los perfiles de PVC que son suministrados por un proveedor ubicado en
Alemania, representan el 40% del total de la adquisicion de insumos. Las
compras de este producto se realizan contra pedido y actualmente ambas
empresas (proveedor y la unidad de andlisis) tienen suscrito un contrato de

exclusividad para la distribucion en Centroamérica.
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Los herrajes que son suministrados por un proveedor ubicado en Espafia,
representan el 28% del total de la adquisicion de insumos. Las compras de
este producto se realizan contra pedido y actualmente ambas empresas no
tienen suscrito contrato de exclusividad para la distribucion.

Los mosquiteros que son suministrados por un proveedor ubicado en Espafia,
representan el 14% del total de la adquisicidon de insumos. Las compras se
realizan contra pedido y actualmente ambas empresas no tienen suscrito

contrato de exclusividad para la distribucion.

Las principales materias primas (82%) se hacen contra pedido a 3 proveedores

(de los 8 actuales) y para estos insumos no se maneja inventario de seguridad,

precisamente éste es uno de los factores que inciden en que la empresa haga

sus compras contra pedido en sus principales insumos.

Segun el administrador comercial la empresa tiene como politica hacer sus

compras contra pedido por las siguientes razones:

Tienen 5 opciones en cuanto al color de los perfiles, herrajes y mosquiteros.

En cuanto al sistema de apertura de las puertas y/o ventanas se tienen

varias opciones las cuales se agrupan de la siguiente forma:

- Primer grupo: apertura oscilobatiente, practicable, abatible, circular y en
forma de arco.

- Segundo grupo: corredizas

- Tercer grupo: plegadizas

Cada uno de estos 3 grupos se fabrican con distintos perfiles y herrajes.

Los dos puntos anteriores indican que con la diversidad de colores y perfiles

necesarios para la fabricacién de los productos, estadisticamente es imposible

poder determinar con un alto porcentaje de certeza el comportamiento de la
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demanda, aunque en dos oportunidades se ha intentado hacerlo de esta forma,

los resultados han sido negativos.

b) ¢Cudl es el tiempo necesario para el abastecimiento de materia prima?

Segun el administrador comercial la empresa necesita un promedio de 53 dias
promedio para abastecerse de las materias primas necesarias para un contrato
de ventas (ver cuadro No. 4, pagina No. 116). Este tiempo se emplea en la
preparacion del pedido dentro de la empresa fabricante de puertas y ventanas de
PVC, la preparacién del pedido por parte del proveedor, el tiempo de transporte y

el tiempo de los tramites aduanales.

c) ¢Cuéanto tiempo se ofrece al cliente para la entrega del producto?

Segun el gerente de mercadeo y ventas el tiempo de entrega de las puertas y
ventanas que normalmente se ofrece es de 30 dias calendario y el criterio que se
utilizé para establecerlo esta basado en funcién del tiempo que la competencia
ofrece.

d) ¢A partir de cuando empiezan a contar los 30 dias calendario para la
entrega?

Segun el gerente de mercadeo y ventas el compromiso en el tiempo de entrega

no empieza en el momento que se firma el contrato sino cuando los vanos en

la obra estan totalmente terminados, aplomados y listos para medir.

e) ¢Cuanto tiempo transcurre desde la firma del contrato hasta el
momento en el que los vanos de la obra estan terminados, aplomados y
listos para medir?

Segun el gerente de ventas entre la firma del contrato por parte del cliente y la

finalizacion de vanos transcurre un tiempo el cual se emplea para la adquisicion

de insumos.
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GraficaNo. 5
Tiempo que transcurre entre lafirma del contrato y la
finalizacion de vanos en laobra

Transcurren de 1 a
59 dias
50%

Transcurren 60

dias o mas
/ 50%

Fuente: Elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009

Existen dos reportes: uno muestra cada una de las ventas realizadas con su
respectiva fecha, el otro, es generado semanalmente por el medidor e indica la
fecha en que se procedié con la mediciébn de los vanos terminados en obra

segun el contrato vendido.

Estos 2 reportes se consolidan e indican cuanto tiempo transcurre entre la venta
y la medicion final de vanos terminados. Se pudo constatar que en el segundo

semestre del afio 2008 sucedio lo siguiente:

e En el 50% de los contratos vendidos transcurrieron de 1 a 59 dias.
e En el otro 50% de los contratos vendidos transcurrieron 60 dias o mas, en

cuanto a la capacidad de respuesta en estas ventas no hay problemas,
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porque el tiempo necesario para el abastecimiento es de de 53 dias (ver
cuadro No. 4, pagina No. 116), o sea que cuando empieza a correr el

tiempo de entrega los insumos ya estan disponibles en la bodega.

f) ¢Qué pasa con el restante 50% de los contratos en los cuales
transcurren de 1 a 59 dias entre la firma de contrato y la medicién de
vanos?

De acuerdo a la informacién proporcionada por el gerente de ventas, el mercado

en los dltimos afios ha tomado una dinamica distinta por diversas causas, lo cual

ocasiona cambios también en las necesidades del constructor o inversionista
porgue exigen tiempos mas cortos de entrega, es decir, que cuando contratan las

puertas y ventanas los vanos ya estan terminados o casi por ser finalizados.

Dentro de este 50% de contratos segun el gerente se han dado casos de
contratos que cuando son autorizados los vanos estan listos para medir y los
tiempos de entrega que se pactan con tal de cerrar la venta son de hasta 2
semanas después de la firma del contrato, ésto tiene como efecto que no haya

tiempo necesario para el oportuno reabastecimiento de materia prima.

g) ¢Cudles son las razones por las cuales existen este tipo de contratos

con tiempos de entregas muy cortos?

e Flujo de efectivo limitado: los constructores o inversionistas posponen la
decision de la contratacion de puertas y ventanas demasiado tiempo de forma
que puedan administrar mejor su flujo de efectivo, pero cuando confirman la
aceptacion del contrato la necesidad de cerrar los ambientes para empezar

con la fase de acabados es de suma urgencia.
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h)

Proyectos de remodelacion de casas: se cierran contratos con clientes que
ya viven en sus casas Yy tienen instalada ventanas de aluminio, hierro o
madera y en estos casos el tiempo de entrega empieza a correr desde el

momento de la firma porque los vanos estan listos para instalar.

Contacto retrasado con el cliente: el contacto con el cliente se establece
en un momento donde la construccion es muy avanzada y necesitan
urgentemente las puertas y ventanas, esto obliga a ofrecer tiempos de

entrega muy cortos.

¢,Qué pasa con los contratos vendidos que no tienen el tiempo

necesario para el abastecimiento oportuno?

Segun el gerente de mercadeo y ventas, dentro de su politica general de servicio

al cliente no esta tipificado el lineamiento que indique la actuacion empresarial en

estos casos, o mas importante para ellos es concretar la venta por eso que se

corren el riesgo de ofrecer tiempos de entrega (30 dias calendario después que

estan terminados los vanos en obra) menores a los tiempos reales de

abastecimiento (53 dias promedio), sin embargo, cabe recordar que esta

situacion se da por 2 aspectos en patrticular:

El mismo mercado ha exigido tiempos de entrega mucho mas cortos por las
razones expuestas en el numeral g de este mismo apartado.

Es muy reducido el margen de negociacion con los principales proveedores
(de perfiles de PVC, herrajes y mosquiteros) para minimizar el tiempo de
abastecimiento. Segun se podra observar en el (ver cuadro No. 4 pagina
No. 116) para cada uno de estos, el 40%, 35% y 38% del tiempo necesario
de abastecimiento se consume en el transporte, debido a las distancias que

tienen recorrer via maritima desde Alemania y Espafia
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Tanto el gerente de mercadeo y ventas como el administrador comercial
coinciden en afirmar que aunque esta situacion no esta tipificada dentro de la
politica de servicio al cliente, la empresa ha adoptado la estrategia de utilizar los
insumos disponibles en bodega y que son de contratos adquiridos con el tiempo
necesario de anticipacion por parte ciertos(s) cliente(s), aunque también esto
tiene su riesgo indican, porque han habido algunas ocasiones en las cuales han
incumplido con estos mismos, sin embargo, el costo beneficio ha sido mucho

mayor y esta medida les ha funcionado aceptablemente.

i) ¢Qué proporcién del total de todos los contratos de venta se entregan
fuera del tiempo pactado?

Segun lo indicado por el gerente de mercadeo y ventas, de acuerdo a una

estadistica mensual* que se tiene dentro del departamento de ventas se puede

determinar que existe incumplimiento en los tiempos de entrega que se pactan

en los distintos contratos de venta y a continuacién se muestra una gréafica que

muestra los resultados de dicho control:

* Esta estadistica es un control en una hoja de excel en donde se tiene registrado:

a) Lafecha en que se vende al cliente

b) La fecha de la medicién de vanos terminados que es proporcionada por el medidor

c) Lafecha en que el cliente realiza su Ultimo pago (ver nota).
Toda esta informacién (segun el gerente de mercadeo y ventas) indica de forma aproximada en
gue tiempo se entregan las ventanas al cliente.
Nota: Como actualmente no se entregan formalmente las puertas y ventanas al cliente, la fecha
del dltimo pago se toma como referencia de entrega para este reporte porque normalmente el

cliente paga inmediatamente esta satisfecho con su producto.
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GraficaNo. 6
Cumplimiento del tiempo de entrega de los productos

No cumple con el
tiempo de entrega

40% .
Si cumple con el

i de entrega
/—tlempo
60%

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009

En la grafica anterior se puede visualizar que de todos los contratos de ventas
gue la empresa fabricante de puertas y ventanas de PVC realiza con sus
clientes, 40% presentan incumplimiento en el tiempo de entrega por mudltiples
razones las cuales se presentan en la grafica No. 7, pagina 80.

J)  ¢Qué factores influyen negativamente en el tiempo de entrega?
Con base en la informacion proporcionada por el gerente de ventas se
determinaron las causas que inciden en el cumplimiento en la entrega las cuales

se presentan en la gréfica siguiente:
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GréficaNo. 7
Factores que inciden en el cumplimiento del tiempo de entrega

Puertas y ventanas no
llenan expect. de
cliente
10%

Errores de medicién
final de vanos
5%

Demora traslado de
orden de produccién
10%

\Escasez de mat. primy

50%
Demora medicion

vanos terminados
25%

Fuente: Elaboracidén propia con base en la investigacién de campo. Mayo de 2009

A continuacion se describe la informacién que presenta la grafica anterior:

e EI50% se incumple por escasez de materia prima en bodega.

e El 25% se incumple por el inadecuado seguimiento a la finalizacion de vanos
por parte del vendedor, esto impide tener la informacion exacta de cuando se
debe proceder con la medicion final. Segun informacion proporcionada por el
gerente de ventas, semanalmente recibe un reporte por parte del medidor el
cual indica la fecha en que procede con la mediciéon de los vanos segun el

contrato de venta y también informa en qué fecha fueron terminados.

Los dos puntos anteriores representan el 75% del total de los problemas en el

cumplimiento en el tiempo de entrega, y por ser los aspectos mas criticos deben

82



ser enfocados con mayor atencion dentro del modelo de administracion de la

cadena de suministro.

e El 10% se incumple por la demora que causa el cotizador entre la recepcion
del requerimiento por parte del asesor de ventas y el traslado de la orden a
produccién. Segun registros estadisticos del departamento de ventas el
tiempo que se toma el cotizador para cumplir con este proceso es de 3
dias.

e El 10% se incumple porque las puertas y ventanas no llenan las
expectativas del cliente en cuanto a su gusto en los disefios.

El problema radica basicamente en que el cliente aunque puede ver en papel
el disefio de una puerta o ventana, no es lo mismo que tenerla ya instalada y
funcionando, es alli donde hay inconformidades en las cuales el asesor de
ventas no toma las precauciones respectivas exigiendo al cliente la firma no
solo en la hoja del contrato que muestras los montos del presupuesto, sino
también en cada una de las hojas en donde estan dibujadas todas las puertas
y/o ventanas con sus respectivos detalles técnicos, es decir, que se ha
asumido que con la aceptacion y firma en la esta hoja los montos (US$) el
cliente también esta de acuerdo con todos los disefios. Entonces, cuando se
presenta este problema el cliente refuta esta situacién y normalmente tienen
gue hacerse modificaciones o fabricaciones nuevas de alguna puerta y/o
ventana, en las que el mismo cliente no se hace responsable del costo y al fin
de cuentas tiene que ser absorbido por la empresa en estudio.

e EI 5% se incumple por errores en la medicion final de los vanos, que provoca
modificaciones o nueva fabricacién. Segun andlisis realizados por el gerente
financiero y que se tuvieron a la vista, el costo de estos errores puede oscilar
entre un 2% a 3% del monto total del contrato de venta, lo cual tiene un

impacto significativo en las utilidades.
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k) Impacto negativo por el incumplimiento en el tiempo de entrega

Segun el gerente de ventas el impacto que tiene el incumpliendo del tiempo de
entrega tiene consecuencias importantes las cuales se muestran en el siguiente
cuadro y seguidamente las variables presentadas en el mismo se analizan

detalladamente.

Cuadro No. 3
Impacto por el incumplimiento en la entrega de los productos al cliente

ftem Area Operativa 8l NO Totales
Impacta Impacta
negativamente | negativamente

1 Imagen empresarial 1 1
2 Costos o gastos 1 1
3 Flujo de efectivo 1 1
4  |Resultados Financieros 1 1
0
Totales 4 0 4

Porcentaje 100% 0% 100%

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009

Como se ve en el cuadro anterior segun el gerente de mercadeo y ventas el
100% de las variables planteadas se ven afectadas negativamente por el
incumplimiento de la entrega de los productos, a continuacion mencionan los

efectos de este impacto:
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e Deterioro de la imagen empresarial, que merma la competitividad en el
mercado y dificulta la labor de ventas principalmente si se toma en cuenta que
el mercado al cual dirige sus productos esta empresa es muy reducido (de alto
poder adquisitivo) y no es extrafio que los clientes se conozcan entre si. No
cumplir con el tiempo de entrega eleva las posibilidades que el cliente
transmita esa mala experiencia a un amigo o familiar que puede ser mas

adelante un cliente potencial.

e Costos 0 gastos innecesarios, entre los cuales se pueden mencionar los

siguientes:

- Hacer malas mediciones no solo prolonga los tiempos de entrega porque la
puerta o ventana se debe modificar o fabricar de nuevo sino que provoca
erogaciones monetarias en mano de obra, materias primas, gastos de

fabricacion, fletes , etc.

- Al deteriorarse la imagen empresarial y dificultarse la labor de ventas,
también es muy dificil transmitir confianza a los clientes que se les cotiza y
para sacar adelante la venta se ofrecen productos agregados que

representan costos adicionales para la empresa.

- Hay proyectos en donde se firman documentos legales como fianzas para
garantizar el tiempo de entrega y si se falla el cliente cobra multas que son

descontadas del pago final, ésto es también es un costo innecesario.

e Flujo de efectivo deficiente provocados por los costos innecesarios y la
dificultad para recuperar las cuentas por cobrar por la insatisfaccion provocada
al cliente que normalmente retrasa el pago mas de lo debido como castigo al

incumplimiento en la entrega.

85



¢ Resultados financieros negativos, segun el gerente financiero el costo por no

operar bajo el modelo de administracién de la cadena de suministro tiene

un impacto financiero del 3% del total de la facturacion anual lo que

representan Q 750 mil anuales.

I) Aspectos legales

Los contratos de venta no tienen una figura legal que exima de
responsabilidades a la empresa en caso de incumplimiento por factores

externos a la misma.

Es importante realizar la entrega formalmente a los clientes
inmediatamente se finaliza la instalacion, pero normalmente no se cumple
este proceso. Segun estimaciones del gerente de ventas sélo el 10% de
los contratos se entregan formalmente al cliente cuando se termina la

instalacién de las puertas y ventanas.

Con lo mencionado anteriormente se genera el problema que entre el
transcurso de la finalizacion de la instalacion y el pago final por parte del
cliente se presentan desperfectos en las puertas y ventanas que son
provocados por el manejo inapropiado de personas ajenas a la empresa y
si no se ha hecho la entrega formal la empresa debe absorber costos
extras porque el proceso logistico se tiene que iniciar de nuevo, es decir,
mano de obra en instalacion, consumo de materiales, gastos de traslados,

etc.
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2.3.3.4.2 Calidad del producto
La calidad es fundamental en los productos que se venden y como se mencioné

anteriormente tiene una asignacion de recursos del 15%.

Pareciera extrafio el bajo nivel de prioridad asignado, sin embargo, la calidad del
producto radica en un alto porcentaje en la materia prima con que se fabrican. El
perfil de PVC y el herraje es la principal materia prima porque componen el 90%
del producto terminado, segun informacion del administrador comercial estos
materiales son fabricados en distintos paises de Europa con tecnologia de punta

y con las normas de calidad mas altas del mercado.

Si se toma en cuenta la calidad de las materias primas y se relaciona los
eficientes procesos de ensamblaje e instalacion se puede determinar que la
calidad de los productos esta practicamente asegurada siendo esa una de las
fortalezas de la empresa, por eso mismo en los contratos de venta se ofrecen las

siguientes garantias:

e 10 afios en los perfiles de PVC contra deformacion y decoloracion, esta
garantia sélo la ofrece una empresa en el mercado que es la competencia
directa y que igualmente importa los perfiles desde Alemania.

e 10 afos en los herrajes contra corrosion a la intemperie (no ambiente salino),
esta garantia igualmente sélo la ofrece la competencia directa.

e Hermeticidad al ruido, esto quiere decir que el ruido que pueda estar en el
ambiente exterior es reducido en un 90% en el interior.

e Hermeticidad al agua y el viento.
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a) Factores externos que inciden en la calidad del producto
e Materia prima defectuosa que pueden originarse por:
Mala calidad de los insumos por ejemplo: Herrajes corroidos, perfiles
con problema de decoloracion, perfiles manchados, etc.
Mal manejo en el traslado por ejemplo: Perfiles rayados en el manejo,

herrajes quebrados, etc.

b) Factores internos que inciden en la calidad del producto
e Aunque la empresa cuenta con un eficiente control de calidad no se
descarta el riesgo que alguna puerta o ventana falle en medidas, algun
vidrio rayado, una manecilla rayada, etc.
e Dafos que puede sufrir las puertas y ventanas durante el transporte de la

fabrica a la obra donde se instala.

2.3.3.4.3 Garantia del producto

Tomando en cuenta que la garantia del producto es consecuencia de la calidad
de la materia prima con que se elabora y de un sistema eficiente de los procesos
de ensamblaje e instalacion se puede decir que no es un factor que actualmente
ocasiones problemas. Esto no significa que se descuiden los elementos claves
de la calidad ni mucho menos, se debe tomar en cuenta que una de las
distinciones de este producto en el mercado es la calidad. Como se mencioné
anteriormente esta empresa ofrece en los contratos que firma el cliente las

siguientes garantias de sus productos:

a) 10 afos en los perfiles de PVC contra deformacién y decoloracién

b) 10 afios en los herrajes contra corrosion a la intemperie (no ambiente salino).
c) 2 afios en los vidrios contra rajaduras.

d) Total hermeticidad al ruido, al agua y el viento mientras los perfiles, herrajes

y vidrios estén en ¢ptimas condiciones.
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Las garantias mencionadas anteriormente son vigentes siempre y cuando los
dafios sean producto de mala fabricacion y no por manejo inadecuado de

personas ajenas a la empresa.

2.3.3.4.4 Servicio personalizado

Se tiene clara la idea que el producto no solo se vende sino que es sumamente
importante asesorar al cliente y presentarle soluciones que se adecuen a sus
necesidades, por eso el servicio personalizado y el contacto constante es vital

para prestar un servicio eficiente.

Segun el gerente de mercadeo y ventas se tiene por politica que el asesor de
ventas sea el que administre todo el ciclo antes y después de la venta, es decir
gue debe realizar las siguientes actividades:

a) Contactar al cliente

b) Presentar presupuesto

c) Medicién de vanos

d) Cobro

e) Entrega de las puertas y ventanas.

2.3.4 Gestién de compras

La gestion de compras en la empresa unidad de andlisis estd compartida entre el
gerente general y el administrador comercial. El gerente general es la persona
gue tiene el contacto directo con los proveedores y transportistas, por su parte el
administrador comercial controla la gestion de la demanda y la cantidad de los
productos que se deben comprar. Actualmente es el asesor de ventas quien

tiene el contacto directo con el cliente.

A continuacion se presenta un diagrama del proceso de compras actual

indicando las actividades principales.
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Diagrama No. 2

Proceso actual de compras, segun el administrador comercial

PASO PROCESO RESPONSABLE
i '
INICIO

RECIBE NOTIFICACION DE LA
No. 1 VENTA DE UN CONTRATO ADMINISTRADOR COMERCIAL

DETERMINA NECESIDADES DE
No. 2 INSUMOS Y TRASLADA PEDIDO A ADMINISTRADOR COMERCIAL

GERENTE GENERAL
¢AUTORIZA REGRESA PARA NUEVA
PEDIDO? REVISION GERENTE GENERAL

RECIBE PEDIDO ViA CORREO
No. 3 ELECTRONICOY PREPARA PROVEEDOR
No. 4 RECIBE CARGAY TRANSPORTA CONSOLIDADOR DE CARGA
No. 5 REALIZA GESTIONES ADUANALES CONTABILIDAD
No. 6 RECIBE CARGA Y ALMACENA BODEGA

\

FIN

J

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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El proceso de compras se inicia cuando el administrador comercial recibe la

notificacion via correo electrénica de la venta de un contrato nuevo.

El gerente general recibe el pedido propuesto por el administrador comercial,
revisa y autoriza para luego trasladarlo via correo electronico al proveedor

respectivo.

El proveedor prepara el pedido y luego entrega la carga al consolidador quien la
traslada a Guatemala. Contabilidad realiza las gestiones aduanales y pago de

impuestos y luego bodega recibe la carga y almacena.

2.3.4.1 Comunicacion

a) Paralos contratos de ventas realizados

Cuando se realiza una venta, el asesor no cuenta con un formato definido para
informar todo los detalles importantes y relativos al contrato lo cual también es
una de las razones del porque no se cumple con el tiempo de entrega porque

esto limita conocer entre otras cosas:

- Para realizar la venta en el momento oportuno, se han ofrecido productos
agregados que no estan incluidos en el presupuesto y por consiguiente no se
hace la compra.

- Condiciones distintas en los pagos.

- Tiempos de entrega.

- Fecha de finalizacion de vanos, etc.

b) Pararealizar los pedidos alos proveedores
¢ No existen formatos definidos para el pedido a los proveedores.
¢ La informacion relevante de los proveedores como tiempos de preparacion

del pedido, despacho, discontinuidad de referencias, problemas de
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disponibilidad, etc., se centraliza en la gerencia general y regularmente no
llega a las areas operativas.

e EI medio que se utiliza para colocar los pedidos a los proveedores es el
correo electronico.

¢ No existe planificaciéon de mediano y largo plazo para las fechas en que se

deben realizar los pedidos.

2.3.4.2 Inventarios de seguridad

La unidad de andlisis tiene como politica no manejar inventarios de seguridad, es

decir, se pide a los proveedores lo necesario para cumplir con los contratos de

venta, esta politica ha sido tomada en base a las siguientes variables:

a) La fabricacién de las puertas y ventanas se hace a la medida, es decir,
adaptandose a los disefios y dimensiones que planifica el arquitecto y/o

constructor.

b) Predecir la demanda se torna muy dificil tomando en cuenta la diversidad de
opciones de productos que se ofrecen tanto en colores del perfil de PVC y

herrajes como en los distintos tipos de apertura de las puertas y ventanas.

Aunque se han hecho pruebas para implementar un inventario de seguridad, no
ha funcionado, por las razones expuestas anteriormente y los resultados
obtenidos han sido: Exceso de inventario en bodega, incremento en los gastos

por manejo de inventario e impacto negativo en el flujo de efectivo.

2.3.4.3 Criterios utilizados para determinar las cantidades a comprar

Segun el administrador comercial las cantidades que se deben comprar para
cada contrato vendido se establece mediante una explosion de insumos que se
genera del software de cotizaciones, este reporte indica las cantidades que se

deben comprar de: perfiles de PVC, herrajes, mosquiteros, vidrio, siliconas y
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espumas, bisagras para ventanas, motores eléctricos, accesorios para vidrio de
camara y persianas para vidrio. Debido a que es un programa disefiado
estrictamente para el uso de la empresa en estudio por lo cual no es posible dar

mayor informacion del mismo.

2.3.4.4 Sistema de informacion

La empresa no cuenta con un sistema de informacion automatizado para integrar
y controlar toda la gestion del suministro es decir saldos de inventario,
requerimientos de materia prima, materia prima en transito y el estado de las
compras en tramite. Esta informacion se digitaliza en hojas electronicas de excel
y el encargado de actualizarlo es el administrador comercial quien lo realiza cada
3 6 4 semanas.

2.3.5 Administraciéon de inventarios
La administracion de los inventarios comprende el resguardo, almacenamiento y
manejo fisico de las materias primas asi como el control de los niveles de

existencia que son actividades a cargo del jefe de bodega.

2.3.5.1 Resguardo y almacenamiento

El resguardo de los inventarios se torna dificil por el libre acceso a la bodega
porgue no cuenta con malla perimetral en los lugares donde se almacenan,
existen antecedentes de materiales que han desaparecido de lo cual el jefe de

bodega no se ha responsabilizado por la circunstancia descrita anteriormente.

2.3.5.2 Manejo fisico

En su mayoria los inventarios que se manejan son de alta resistencia y no sufren
dafio facilmente por manejo inapropiado con excepcion del vidrio que es muy
fragil y requiere de un manejo muy cuidadoso y para ésto se cuenta con las

herramientas y mano de obra calificada para su manejo.
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2.3.5.3 Abastecimiento

Segun la gerencia de ventas uno de los problemas que afectan a la empresa y
gue es una de las causas principales por las cuales no se cumple con los
tiempos de entrega pactados en los contratos de venta es el desabastecimiento
de materias primas en bodega. Segun informd el administrador comercial, el
jefe de produccién semanalmente informa a la gerencia general sobre las obras
incompletas por falta de materia prima, este informe a su vez es analizado por el
administrador comercial y el jefe de bodega quienes determinan cuales fueron
las causas del desabastecimiento e informan de igual manera semanalmente los
resultados, a continuacion se presentan los resultados estadisticos

correspondientes al segundo semestre del afio 2008:

GraficaNo. 8
Principales causas del desabastecimiento de materia
prima en bodega
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Fuente: Elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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a) Ventas de oportunidad: 15% de las causas de desabastecimiento se originan
por la realizacion de ventas en las que la fabricacion e instalacion se deben
realizar en tiempos cortos y que no son suficientes para el abastecimiento de
materia prima. Esto obliga a despachar materiales adquiridos con anticipacion

para otros contratos y poder asi cumplir con este compromiso.

b) Ventas de productos especiales: 10% de las causas de desabastecimiento
se originan porque dentro de los contratos de venta se incluyen productos que
se consideran especiales y por ende no se tiene existencia en bodega y el
proveedor lo suministra en tiempos prolongados los cuales no son

congruentes con los tiempos establecidos para la entrega.

c) Tiempos de despacho del proveedor: 10% de las causas de
desabastecimiento se originan porgue el proveedor no cuenta con un catalogo
de tiempos de disponibilidad para cada cédigo de producto, lo que impide

saber con certeza el tiempo en los cuales se puede disponer de ellos.

Se han dado casos en donde al momento de realizar la venta se establece el
compromiso del tiempo de entrega con el cliente asumiendo que cierta(s)
materia(s) prima(s) estara(n) disponible(s), tomando en cuenta la alta rotacion
gue tiene, sin embargo, cuando se realizan los pedidos el proveedor no lo

incluye en su factura proforma porque no lo tiene disponible en su bodega.

Como se mencion6 anteriormente (ver cuadro No. 4, pagina No. 116) para
las 3 principales materias primas (perfiles de PVC, herrajes y mosquiteros) la
empresa cuenta con un solo proveedor para cada una (3 proveedores) los
cuales fueron seleccionados y calificados desde el inicio de la empresa, de
acuerdo a la calidad de sus productos y las relaciones comerciales que estos

ya tenian con los gerentes de la empresa con anterioridad.
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d) Tiempo de transporte de la materia prima: 10% de las causas de

desabastecimiento son porque en ocasiones el tiempo de transporte

maritimo se prolonga de manera sustancial respecto a los tiempos que

normalmente se planifican, siendo las principales causas:

Clima inadecuado para que el barco zarpe (circunstancia inusual).

En alguno de los puertos de trasbordo se dan problemas de saturacion
gue hace que la carga se retrase (circunstancia inusual).

Dado que las cargas que se manejan son consolidadas a veces los
contenedores no se llenan en el tiempo estipulado y deben esperar un
tiempo mas para optimizarlos (circunstancia inusual).

Tramites aduanales dificiles y prolongados (circunstancia usual que esta
considerada en el tiempo de abastecimiento ver cuadro No. 4, pagina
No. 116).

Estas circunstancias alteran la planificacion considerablemente, en
oportunidades las cargas se han retrasado por problemas de transportes
hasta 4 semanas.

Célculos de los requerimientos de materiales: 20% de las causas de

desabastecimiento se originan por la desactualizacion de las bases de datos

del software de cotizaciones. Segun informacién del administrador comercial

desde el inicio de la empresa se contraté a un programador externo para

alimentar la base de datos de este software con los catalogos de los distintos

disefos de las puertas y ventanas, desde entonces este programa no ha sido

revisado ni actualizado y existen algunos codigos de materiales asociados a

dichos disefios que estan desactualizados u obsoletos.
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Por consiguiente el resumen de materiales de los presupuestos vendidos que
se utiliza para la compra tiene ciertos errores que impiden tener certeza en

las compra de materias primas.

f) Cambio en las o&rdenes de fabricacion: 15% de las causas de
desabastecimiento es porque comunmente las Ordenes de produccién
registran cambios respecto a lo que el cliente autorizd y por consiguiente lo
gue se planificé en los pedidos.

g) Saldos de bodega: 10% de las causas de desabastecimiento es porque los

saldos tedricos de inventario presentan discrepancias con los saldos fisicos.

h) Planificacion de compras: 10% de las causas de desabastecimiento es
porque las compras no se hacen en fechas preestablecidas en una
planificacion que abarque por lo menos 6 meses del afio, los pedidos se
colocan a los proveedores en fechas segun el criterio del administrador

comercial o del gerente general.

2.3.5.4 Acciones correctivas

Es muy dificil adoptar medidas correctivas de forma inmediata en los problemas
de desabastecimiento que surgen porque los proveedores de perfiles de PVC y
herrajes no tienen distribuidores Guatemala y despachan desde Alemania y

Espafia respectivamente.
La Unica alternativa de solucion a la que se puede optar en estos casos es hacer

pedidos inmediatos y que sean trasladados via aérea aunque su costo es

sumamente alto en comparacion al costo del transporte consolidado maritimo.
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2.3.5.5 Manejo de lainformacion

a) Sistema de informacion: no existe un sistema de informacion automatizado
para administrar la informacion relativa a los inventarios, actualmente los
saldos, requisiciones, devoluciones y compras, la maneja el jefe de bodega

en hojas excel.

b) Actualizacién de datos: los movimientos tedricos de inventario se

actualizan en los reportes de las hojas excel semanalmente.

c) Auditoria de la informacion: no existe un proceso o actividad periodica

mediante el cual se fiscalice los saldos tedéricos de bodega.

2.3.6 Produccién

2.3.6.1 Aspectos generales

La produccion esté dividida en dos areas: la primera es el ensamblaje de puertas
y ventanas y la segunda es el corte del vidrio. Ambos ciclos estan a cargo del

jefe de produccion quien reporta directamente al gerente general.

El sistema de produccién que se utiliza es por 6rdenes de fabricacion o trabajo y
se puede definir como un proceso sencillo que no necesita de muchas

operaciones para llevarse a cabo.

2.3.6.2 Proceso
A continuacion se muestra en un diagrama el proceso general de la actividad de
produccion en la empresa en estudio, esta informaciéon se obtuvo mediante la

entrevista realizada con el jefe de produccion.
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Diagrama No. 3

Proceso actual de produccion, segun el jefe de produccién
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Fuente: Elaboracion propia en base a la investigacion de campo. Mayo de 2009
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Paso 1 — Digitalizacion de la orden de produccién
Se realiza en el software de cotizaciones donde se ingresan los disefios de las
puertas y ventanas con las respectivas medidas finales que han sido tomadas

previamente en obra por el asesor de ventas.

Paso 2 — Operacioén de corte

Consiste en cortar las barras de PVC con su respectivo refuerzo de acero segun
las medidas indicadas en la orden de produccién. Después se coloca el refuerzo
de acero dentro de las camaras del perfil (ver fotografias No. 2 y 3, pagina No.
42).

Paso 3 — Operacion de atornillamiento
Consiste en fijar el perfil de PVC al refuerzo de acero mediante la colocacion de

los tornillos respectivos (ver fotografias No. 4, 5y 6, paginas No. 43y 44).

Paso 4 — Operacion de soldadura
Consiste en tomar los 4 pedazos de perfil con su respectivo refuerzo y soldarlos

térmicamente en la maquina respectiva (ver fotografia No. 7, pagina No. 45).

Paso 5 — Operacion de montaje de herraje
Consiste el colocar al marco ya armado y soldado todos los elementos llamados
herrajes los cuales son: manecillas, bisagras y cerraduras (ver fotografias No. 8

y 9, paginas No. 46 y 47).
Paso 6 — Operacion del corte de vidrio

Se corta el vidrio de la puerta o ventana a la medida para que sea trasladado

juntamente a la obra (ver fotografias No. 10, 11y 12, paginas No. 48,49 y 50).
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2.3.6.3 Mano de obra

La mano de obra para el proceso de ensamble de PVC es muy apreciada por la
empresa en estudio porque existe poca oferta dentro del mercado laboral, segun
el jefe de produccién desde que la empresa inicio sus operaciones en marzo del
2004 a la fecha ha tenido una rotacion de 2 operarios de un total de 10 que en
promedio tiene para este proceso, es decir que la rotacion histérica de personal
en produccion en los dos afios y medio de operaciones es del 20% lo cual indica

gue existe un buen manejo del personal en esta area.

Contrario a lo anterior la mano de obra en el proceso de vidrio tiene alta rotacion
porque de un total de 6 operarios promedio para esta operacion, ha tenido que
cambiar a todo el personal 3 veces en dos afos y medio, es decir, que hay

rotacion histérica de 300%.

Segun el jefe de produccion la principal razén es que existe mucha demanda de
mano de obra por empresas que se dedican a la comercializaciéon de vidrio y
cualquier inconformidad de los operarios provoca que abandonen su trabajo, sin
embargo, este no es un problema que preocupe al jefe de produccién ya que la
oferta de mano de obra también es aceptable y se pueden sustituir rapidamente

a las personas que se retiran.

2.3.6.4 Capacidad de produccién
Segun el jefe de esta area, el rendimiento de la produccién en la empresa unidad

de analisis se mide por el criterio de metros cuadrados de ventaneria (mts?).

Para obtener los metros cuadrados de ventaneria se multiplican las medidas de
cada ventana el ancho por el alto por ejemplo: Durante un dia se fabrican 10
ventanas que miden 1.50 metros de ancho y 1.50 metros de alto cada una,

quiere decir que cada ventana tiene una medida de 2.25 metros cuadrados que
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multiplicado por las 10 unidades suma un total de 22.50 metros cuadrados

fabricados durante el dia.

Visto en una férmula sencilla seria igual a: 1.50 ancho x 1.50 alto = 2.25 mts? x

10 unidades = 22.50 mts® fabricados durante el dia.

2.3.6.5 Capacidad instalada

Segun el jefe de produccién para llevar a cabo la produccién se cuenta con
tecnologia de punta como: cortadora, atornilladora, junquillera, soldadora y
trozadora, que garantizan altos estandares de manufactura. Segun
investigaciones realizadas por la misma empresa, cuentan con una de las tres
mejores plantas productivas de puertas y ventanas de PVC en Centroamérica y

el Caribe.

2.3.6.6 Cobertura del nivel de ventas por parte de la capacidad de
produccion

Segun el responsable de esta area si se integra la tecnologia y la mano de obra

disponible, la capacidad de produccion puede llegar a 1,400 metros cuadrados

mensuales.

A continuacién se presenta una grafica que muestra la cobertura que la

capacidad instalada tiene del nivel de ventas actual:
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GraficaNo. 9
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Fuente: Elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009

Segun el jefe de produccion el nivel de ventas ocupa el 71.40% de la capacidad
de produccién, dicho de otra forma la capacidad de produccion tiene una
cobertura del nivel de ventas actual del 140% (1,400 mts® de ventaneria de la
capacidad de produccién dividido 1,000 mts® de ventaneria de ventas promedio
al mes es igual al 140%).

La informacion anterior indica claramente que la capacidad de produccién no es

un problema que afecte actualmente a la empresa fabricante de puertas y

ventanas de PVC.
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2.3.6.7 Manejo de la informacion

a) No existe un formato unico en el cual el vendedor indique cada uno de los
requerimientos técnicos y detalles de cada orden de produccion.

b) No existe un plan maestro que esté en linea y que pueda ser consultado por
los interesados para informarse en el mediano plazo de la situacién de la
capacidad de produccion.

c) No existe un reporte diario de produccion para visualizar el estado de cada

una de las 6rdenes de fabricacién que estan en curso.

2.3.7 Instalacion

2.3.7.1 Aspectos generales

Este departamento es dirigido por el jefe de instalaciones el cual tiene a su cargo
el equipo de instaladores que llevan a cabo el proceso de instalacion de las
puertas y ventanas en las distintas obras; el medidor que da soporte a la fuerza
de ventas en la medicion de vanos y los pilotos que transportan las puertas y

ventanas terminadas a las obras.

Al igual que en la produccién el sistema de instalaciébn que se utiliza es por

ordenes de instalacion o de trabajo.

2.3.7.2 Proceso
El proceso consiste basicamente en instalar las puertas y ventanas en los vanos
de la obra. Esta es una actividad que esta dividida en parejas de instaladores, es

decir, que una pareja de instaladores atiende determinada orden de instalacion.
Se considera una fase de mucha importancia principalmente por la imagen que

refleja ante el cliente con quien regularmente el personal de este departamento

tiene contacto constante.
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Diagrama No. 4

Proceso actual de instalacion, segun el jefe de instalaciones
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Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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Paso 1: Los instaladores retiran las puertas y ventanas ensambladas del area

del producto terminado y las acomodan en la unidad de transporte.

Paso 2: La unidad de transporte traslada las puertas y ventanas a la obra donde
se tienen que instalar, luego los instaladores las bajan del camién para colocarla

en un lugar apropiado.

Paso 3: La pareja de instaladores procede a la instalacién de las puertas y

ventanas en los vanos respectivos.

Paso 4: El jefe de instalaciones notifica al departamento de ventas sobre la

finalizacion y hace la entrega respectiva al asesor de ventas de forma verbal.

2.3.7.3 Mano de obra
Por las caracteristicas artesanales de la instalaciéon la mano de obra es
altamente calificada en los oficios de carpinteria, herreria y ebanisteria.

Se establecié que la mano de obra con habilidades para trabajar en la instalacion

de ventaneria de PVC de alta calidad es muy escasa en el mercado ya que no

existen muchas empresas que la demanden, ademas su curva de aprendizaje

es costosa por las siguientes razones:

¢ Como se menciono anteriormente, para cubrir la necesidad de mano de obra
en este departamento se deben buscar personas con alta destreza en los
oficios de carpinteria, herreria y ebanisteria.

e Por ser trabajadores con alta calificacion en su oficio, ademas que el salario
se paga a destajo y que no tienen prestaciones laborales, estas personas
exigen ingresos equivalentes a 2.5 salarios minimos que

aproximadamente ronda los Q 3,900.00 mensualmente.
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Segun el jefe de instalaciones estas expectativas generan una alta rotacion
de personal porque no se puede garantizar estos niveles de ingresos cuando
el volumen de trabajo disminuye, por eso, desde su inicio la empresa cuenta
con un promedio de 6 parejas de instaladores o sea 12 personas en total de
los cuales ha rotado a 8 empleados, es decir, que tiene una rotacion historica
de personal del 66.66%.

e Para que un nuevo empleado se considere como clase “A”, es decir que se
pueda desenvolver por si solo, debe tener un entrenamiento de

aproximadamente 6 meses.

2.3.7.4 Capacidad de instalacion
La capacidad de instalacion en la empresa fabricante de puertas y ventanas de

PVC se mide en metros cuadrados (mts?) de ventaneria instalados.

2.3.7.5 Capacidad instalada
A diferencia de la produccién se puede decir que el 90% de la instalacion es
artesanal por lo cual no se requiere de equipo muy sofisticado sino de

herramientas eléctricas y manuales que son de facil adquisicién en el mercado.

2.3.7.6 Cobertura del nivel de ventas por parte de la capacidad de
instalacion
Segun datos proporcionados por el jefe de instalaciones la capacidad de

instalacion actualmente es de 1,200 mts® mensuales® y el rendimiento promedio

® El estandar segun el jefe de instalaciones se obtiene de multiplicar 9.10 mts? (que es el

rendimiento diario por pareja de instalacién) por 6 parejas con que se cuenta, este resultado
(que es un total de 54.60 mts® diarios) se multiplica por 22 (dias promedio que se labora
mensualmente) este resultado (1200 mts® mensuales) es el total de la capacidad de

instalacion.
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alcanzado de acuerdo a las ventas realizadas es de 900 metros cuadrados lo
gue indica que este es un aspecto que actualmente no ocasiona ningun

problema en las operaciones de la empresa.

Grafica No. 10
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Fuente: Elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009

La cobertura de la capacidad de instalaciéon del nivel de ventas actual es de
133% (1,200 mts? capacidad dividido 900 mts? nivel de ventas)
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Es importante resaltar que de los 1000 mts® de ventaneria promedio mensual que
se fabrican, 900 mts® los instala la empresa en estudio (en Guatemala,
Honduras) con su propio grupo de instaladores y 100 mts? los instalan entre los
distribuidores (en El Salvador, Nicaragua o Costa Rica) porque cada uno cuenta

con su propio departamento de instalaciones.

2.3.7.7 Administraciéon de la informacion

e No existe un formato en el cual el vendedor detalle cada uno de los
requerimientos técnicos asi como los detalles con que se deben instalar las
puertas y ventanas, se han dado casos en los que el piloto del camién ha
tenido que regresar a la fabrica porque no tienen la direccion completa del

proyecto.

e Cada asesor provee la informacién segun su conveniencia y al igual que en
produccion crea confusiones que han tenido como consecuencia asumir

decisiones equivocadas.

2.3.7.8 Entrega al cliente de las puertas y ventanas de PVC

Diariamente se informa al departamento de ventas sobre las obras finalizadas,
sin embargo, desde ese momento hasta la entrega de las puertas y ventanas al
cliente por parte del asesor de ventas transcurre demasiado tiempo o la mayoria

de veces no se entregan.
Cuando se gestiona el cobro del saldo final del contrato el cliente regularmente

condiciona ese pago debido a puertas desajustadas, vidrios manchados, perfiles

manchados, embellecedores que se perdieron, etc.

109



2.4 Situacion actual de los eslabones de la cadena de suministro externa
2.4.1 Proveedores

La empresa tiene actualmente 9 proveedores que suministran el 95% de la
materia prima y se localizan en el extranjero, el restante 5% de materia prima es

suministrado por proveedores locales.

Grafica No. 11
Origen de los proveedores de la materia prima

Adquisicion local
5%

Adquisicién en el
extrajero
95%

Fuente: Elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009

A continuacion se mencionan las materias primas que suministran a la empresa

tanto los proveedores extranjeros como los locales:

e Perfiles de PVC:
Segun el administrador comercial el abastecimiento de estos materiales es
contra pedido, representa el 40% del total de las compras (monetarias). Esta
materia prima es suministrada por un proveedor ubicado en Alemania y el

medio de transporte es consolidado maritimo.
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Herrajes

Segun el administrador comercial el abastecimiento de estos materiales es
contra pedido, al igual que los perfiles de PVC es materia prima de alto
consumo dentro de la produccién ya que representa el 28% del total de las
compras (monetarias). Esta materia prima es suministrada por un proveedor

ubicado en Espafia y el medio de transporte es consolidado maritimo.

Mosquiteros

Segun el administrador comercial el abastecimiento de estos materiales es
contra pedidos, es materia prima de alto consumo dentro de la produccién
ya que representa el 14% del total de las compras (monetarias). Esta
materia prima es suministrada por un proveedor ubicado en Espafa y el

medio de transporte es consolidado maritimo.

Siliconas y espumas:

Segun el administrador comercial el abastecimiento de estos materiales se
hace con base en los consumos promedio, representa un 7% dentro del
total de las compras (monetarias). Esta materia prima es suministrada por
un proveedor ubicado en Espafa y el medio de transporte es consolidado

maritimo.

Bisagras para ventanas

Segun el administrador comercial el abastecimiento de estos materiales se
hace con base en los consumos promedio, representa un 4% del total de las
compras (monetarias). Esta materia prima es suministrada por un proveedor

ubicado en Alemania y el medio de transporte es consolidado maritimo.
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Motores eléctricos

Segun el administrador comercial el abastecimiento de estos materiales es
contra pedido, representa solamente un 3% del total de las compras
(monetarias). Esta materia prima es suministrada por un proveedor ubicado
en México y el medio de transporte es aéreo, el costo del flete es cargado al

presupuesto que firma el cliente.

Accesorios para vidrios de camara

Segun el administrador comercial el abastecimiento de estos materiales se
hace con base a consumos promedio, representa un 3% dentro del total de
las compras (monetarias), esta materia prima es suministrada por un
proveedor ubicado en Alemania y el medio de transporte es consolidado

maritimo.

Persianas para vidrio (miniblind):

Segun el administrador comercial el abastecimiento de estos materiales es
contra pedido, representa el 1% del total de las compras (monetarias). Esta
materia prima suministrada por un proveedor ubicado en Alemania y el
medio de transporte es aéreo, el costo del flete es cargado al presupuesto

que firma el cliente.

Vidrio:
Segun el administrador comercial esta materia prima es suministrada por dos
proveedores ubicados en Guatemala y se pide en el momento que la orden

de produccién es trasladada al &rea de produccion.
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Gréafica No. 12
Ubicacién geogréfica de los proveedores de la materia
prima

Guatemala Espafa
20% 30%

México
10%

Alemania
40%

Fuente: Elaboracién propia con base en la investigacién de campo. Mayo de 2009

En resumen, la empresa cuenta con 10 proveedores para suministrar toda su
materia prima, de los cuales 4 estan ubicados en Alemania (40%), 3 en Espafia
(30%), 1 en México (10%) y 2 en Guatemala (20%).
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2.4.2 Transporte de materia prima

2.4.2.1 Proveedor(es) del servicio

Segun el administrador comercial los tipos de transporte utilizados para el
traslado de la materia prima son:

a) Maritimo por carga consolidada
Este tipo de transporte es utilizado para el 60% del total de las cargas que la
empresa maneja. La empresa maneja dos opciones para este tipo que son:

e Contenedor completo
Desventaja de utilizar esta opcion
La empresa no utiliza esta opcidn regularmente, porgue sus cargas no son lo
suficientemente voluminosas y encarece el costo del flete 30%
aproximadamente (con relacion al maritimo consolidado) por los espacios

vacios.

Ventaja de usar utilizar esta opcién

Una de las principales ventajas de esta opcion es que la empresa
consolidadora de cargas inmediatamente que recibe la mercaderia por parte
del proveedor, la ingresa al contenedor, pone el marchamo y lo entrega a la
empresa naviera minimizando el tiempo de preparaciéon y consolidacion
de 4 a5 dias.

Costo y tiempo de traslado

Este tipo de transporte ha sido utilizado en dos Unicas oportunidades para
trasladar perfiles de PVC desde Alemania y segun los registros del
departamento financiero el costo por kilo fue $ 0.65 (tomando en cuenta costo

de transporte mas otros gastos), y el tiempo total de traslado desde que
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recibieron la carga en la bodega del proveedor y el arribo al puerto

guatemalteco fue de 24 dias.

Carga consolidada

Desventaja de utilizar esta opcion

Esta es la opcidn que utiliza la empresa y su principal desventaja es que el
consolidador debe colectar varias cargas de varios proveedores para
optimizar el espacio del contenedor, si no lo consigue pospone la entrega

a la naviera retrasando asi el tiempo de traslado.

Segun el administrador comercial ésta no es una situacion que sea comun
en las cargas, sin embargo el riesgo es innegable tomando en cuenta que

se han visto en estas circunstancias algunas veces.

Ventaja de utilizar esta opcion

La ventaja que obtiene la empresa fabricante de puertas y ventanas de
PVC al utilizar esta opcién es que los costos de los fletes son 30%
aproximadamente mas baratos que la opcion de utilizar contenedores

completos.

Costo y tiempo de traslado

Esta tipo de transporte es el que casi siempre se utiliza y para hacer una
comparacion con la opcion anterior el gerente financiero informé que
desde Alemania el costo promedio de transportar perfiles de PVC durante
el afio 2006 fue de $ 0.45 por kilo (tomando en cuenta costo de transporte
mas otros gastos), y el tiempo total de traslado desde que recibieron la
carga en la bodega del proveedor y el arribo al puerto guatemalteco fue de
29 dias.
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Conclusion

Como se puede observar el del transporte maritimo consolidado aunque
tiene sus desventajas, el factor de costo es una razon muy valedera ya
que es un 30% mas barato® aunque los dias de traslado sean 5 més el

transporte maritimo en contenedor completo.

b) Aéreo
Este tipo de transporte se utiliza en las siguientes circunstancias:

e En ventas de productos especiales
Esta opcion de transporte representa el 10% del total de las cargas que se
importan y son utilizadas para el transporte de productos especiales que
son: motores eléctricos y persianas para vidrio, en este caso el costo del

transporte es cargado al presupuesto del cliente.

e En emergencias por desabastecimiento
Esta opcion de transporte representa el 30% del total de las cargas que se
importan y es utilizada cuando existe algin desabastecimiento de una
materia prima y obliga a la empresa a utilizar esta opcién para resolver el
problema, la gran desventaja de esta opcion es que el costo del transporte
es 600% a 700% mas caro que el transporte maritimo consolidado. Esta
erogacion monetaria tiene un fuerte impacto en los costos de la empresa

porque el 100% de las veces es absorbido por su propia cuenta.

® La opcién consolidada maritima es méas barata porque las cargas promedio que maneja esta
empresa oscilan entre 9,000 y 10,000 kilos. Es decir que si se contrata un contenedor completo

no se utiliza toda su capacidad que son 20,000 kilos aproximadamente.
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Gréfica No. 13
Tipo de transporte utilizado para el traslado de la
materia prima

Aéreos pagados
por empresa
30%

Consolidado

—  maritimo
/ 60%

Aéreos pagados
por cliente
10%

Fuente: Elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009

Resumen:

Segun lo muestra la grafica anterior a continuacion se hace una breve
descripcion de como se divide el total de las cargas que maneja actualmente la
empresa: el 60% se realiza por consolidado maritimo, el 30% son cargas via
aérea y se utilizan cuando existen emergencias provocadas por el
desabastecimiento de materia prima, este costo es absorbido por la empresa. Y
el 10% también son cargas via aérea y se utilizan cuando se requiere de
productos muy especiales como: motores eléctricos y persianas para vidrio. El

costo de este transporte se carga al cliente en el contrato respectivo.
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2.4.2.2 Situacion actual
A continuacion se presenta un cuadro que muestra a cada uno de los
proveedores con que cuenta la empresa y sus respectivos tiempos de

abastecimiento:

Cuadro No. 4

Situacion actual de los tiempos de abastecimiento
Materia Prima 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Perfiles PVC Maritimo | Alemania | Contra Pedido | 40% 15 7 7 22 3 H4
Herrajes Marifimo | Espafia | ContraPedido | 28% | 15 10 7 19 3 94
Mosquiteros Marifimo | Espafia | ContraPedido | {4% | 15 li 7 19 3 5
Siliconas y Espumas | Maritimo | Espafia |  Consumo ™% | 15 7 I 19 3 1
Bisagras para ventanas | Maritimo | Alemania |  Consumo 4% 15 7 1 22 3 54
Motores Elec. Aéreo | México | ContraPedido | 3% 1 3 2 2 1 9
Accesorios Vidrio Camara | Maritimo | Alemania Consumo 3% 15 10 7 22 3 5
Persianas pividrio Aéreo | Alemania | ContraPedido | 1% 1 6 2 2 1 12
Tiempo promedio de abastecimiento maritimo desde Alemania (para 1 de los 3 principales proveedores) 54
Tiempo promedio de abastecimientp maritimo desde Espafia (para 2 de 0s 3 principales proveedores) 53
Tiempo promedio total de abastecimiento 53

1 =Tipo de transporte utilizado reqularmente

2 =Pais de origen

3 = Criterio para realizar los pedidos

4 =Porcentaje de participacion en el total de las compras anuales

5=Eltiempo de preparacion de pedido dentro de la empresa, indica los dias calendario durante los cuales se acumulan cierta cantidad de
contratos vendidos, normalmente se acumulan las ventas de 15 dias para colocar el pedido al proveedor

6 = Tiempo de preparacién del pedido por parte del proveedor, son los dias que se toma en preparar el pedido y entregario al consolidador

7 =Tiempo para que empiece a transitar el medio de transporte, es el tiempo que se toma el consclidador para que |a naviera zarpe del puerto

8 =Tiempo de transporte, traslada del lugar de origen hacia Guatemala

9 = Tiempo de tramites aduanales, tiempo que se toma en trasladarse del puerto a la almacenadora, pago de impuestos, etc.

10 = Tiempo total de abastecimiento

Los tiempos se expresan en dias calendario

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacién de campo. Mayo de 2009
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Tiempo de abastecimiento

Para el efecto de calcular el tiempo de abastecimiento de la empresa se toman
en cuenta los datos de los 3 principales proveedores en los cuales se concentra

el 82% de las compras, los resultados se describen a continuacion:

a) El tiempo de abastecimiento para los proveedores de Alemania (1 proveedor
de 3) es 54 dias promedio y su tiempo maximo es de 56 dias.

b) EIl tiempo de abastecimiento para los proveedores de Espafia (2 proveedores

de 3) es de 53 dias promedio y su tiempo maximo es de 56 dias.

En promedio el tiempo necesario para el abastecimiento de las principales

materias primas es de 53 dias.

Los Unicos proveedores con los que se manejan envios aéreos y cuyo costo es
incluido en las cotizaciones respectivas son: El de motores eléctricos y el de

persianas para vidrio.

Proveedores de los servicios de transportes
Segun el administrador comercial todos los servicios de consolidacion de carga y
transporte maritimo son prestados por un sélo proveedor. Los servicios aéreos

se realizan con las distintas empresas especializadas para este tipo traslados.
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Con base en la informacién proporcionada de las pagina 29 a 117 se determina
gue dentro de la empresa fabricante de puertas de PVC el principal problema es
gue existe incumplimiento en el tiempo de entrega de las puertas y

ventanas a los clientes.

El 40% de los contratos vendidos tienen demoras e incumplimientos de los
tiempos de entrega pactados, indicativo que es muy alto y contraproducente
para la basqueda de la satisfaccion de un tipo de cliente que tiene demasiadas
expectativas de este producto y del servicio que lo acomparia, principalmente
porque realiza una inversibn muy alta para obtenerlo, este incumplimiento es
producto de las siguientes causas:

1) Falta de materias primas en bodega que es provocada por:

e Ventas de oportunidad con tiempos de entrega muy cortos e
insuficientes para el abastecimiento necesario.

e Tiempos de entrega muy prolongados por parte de los proveedores
de materia prima para ciertos pedidos y que estan fuera de los tiempos
planificados por la empresa.

e Tiempos de traslado muy prolongados por parte del proveedor del
transporte para ciertas cargas y que esta fuera de los tiempos
planificados por la empresa.

e Cdalculo deficiente de las materias primas por parte del programa de
cotizaciones lo que conlleva pedidos erroneos a los proveedores.

e Cambios en las 6rdenes de fabricacién con relacién a lo que el cliente
firmd en los contratos de venta originales.

e Saldos tedricos de bodega que discrepan de los saldos fisicos.

e Falta de planificacidn de las fechas en que se deben enviar los pedidos a

los proveedores.
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2)

3)

4)

5)

Demora en la medicion de vanos terminados en la obra por parte de los
asesores comerciales. Esta es una actividad clave porque el compromiso
de de entrega de los productos empieza a correr desde el momento en que

los vanos estan terminados.

Demora en el traslado de la orden de produccion por las siguientes

razones:

a) Demora del asesor de ventas en ejecutar la medicion final de vanos en
obra.

b) Demora del asesor de ventas en el traslado del requerimiento de la
orden de produccién después de que ha tomado las medidas finales de
vanos.

c) Demora del cotizador en la digitalizacion en el software respectivo de

las medidas de vano trasladadas por el asesor de ventas

Errores en la medicién final de vanos que provoca que las ventanas se

fabriquen erroneamente y tiene las siguientes consecuencias:

a) Fabricar de nuevo la puerta y/o ventana generando costos innecesarios
gue son absorbidos por la empresa.

b) Retraso en todo el proceso y por ende en la entrega al cliente.

Puertas y ventanas instaladas que no llenan las expectativas del cliente

en cuanto a los disefios o funcionamiento.

El diagndstico realizado fue clave para determinar la informacion anterior y

adicionalmente establecer que no existen medidores del desempefio en los

procesos actuales y por eso se plantea una propuesta en el siguiente capitulo la

cual es muy importante que se implemente dentro de la administracion de la

empresa para mejorar la eficiencia de las operaciones.
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CAPITULO Il
MODELO DE ADMINISTRACION DE LA CADENA DE SUMINISTRO EN
UNA EMPRESA FABRICANTE DE PUERTAS Y VENTANAS DE PVC

3.1 Objetivo
Proponer un modelo de la cadena de suministro que se adapte al tipo de negocio

y de operacion de la empresa fabricante de puertas y ventanas de PVC.

Uno de los resultados que esta propuesta busca es exponer alternativas para la
administracion de esta empresa que sirvan como herramientas en la toma de
decisiones y en las actividades operativas que se llevan a cabo diariamente para
gue mejore substancialmente el tiempo de entrega de los productos a los

clientes.

Como se determind en el diagnoéstico, los tiempos de entrega son los que
provocan serios problemas a la administracion de la empresa y le resta ventaja
competitiva dentro del mercado, por lo tanto, la aplicacién de esta propuesta es
sumamente importante para posicionarse en el mercado no s6lo como una
empresa que vende productos de alta calidad sino que los productos que ofrece

siempre van acompafiados también de un excelente servicio.

3.1.1 Estructura organizacional

A continuacion se proponen algunos cambios a la actual estructura
organizacional la cual muestra algunos cambios los cuales son necesarios para
gue la cadena de suministro funcione de eficientemente, ademas se recomienda
gue el siguiente organigrama se institucionalice y transmita a cada uno de los

empleados de la organizacién para que visualice su posicion dentro de la misma.
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Figura No. 6
Propuesta de organigrama de puestos para la empresa fabricante de

puertas y ventanas de PVC

Presidente
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Encargado de

Recepcionistas Operarios Recepcionista

(salas de compras Vidrio Pilotos (Oficinas)
exibicién)
Encargado de
servicio al Bodegueros Instaladores

cliente

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009

123



A continuacion se detallan los cambios de la nueva estructura propuesta

respecto a la estructura actual.

e Primer cambio
Se recomienda implementar dentro del &rea de mercadeo y ventas el puesto de
servicio al cliente, el perfil del puesto se describe en el anexo No.9.

Razén del cambio

Este puesto dara seguimiento y agilizacion a los procesos ligados con el tiempo
de entrega de los productos a los clientes como: la medicion de vanos, traslado
de ordenes a produccion, etc. Ademdas retroalimentara constantemente la

percepcion del servicio por parte del cliente y de los aspectos a mejorar.

e Segundo cambio
Se recomienda suprimir el puesto del administrador comercial e implementar el

de gerente de suministro, el perfil del puesto se describe en el anexo No. 10.

Razén del cambio
Este cambio sugiere que un nivel gerencial dard un rol mas estratégico y menos
operativo a esta gestion y aportara a la administracion de la empresa una vision

mucho mas global, técnica y profesional en la administracion del suministro.

e Tercer cambio
Se recomienda que para apoyo de la gestion de suministro se implemente el
puesto del encargado de compras, el perfil del puesto se describe en el

anexo No. 11.
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Razén del cambio
Para asignar a un responsable de administrar la demanda y determinar las

cantidades a comprar asi como el seguimiento a los despachos de los pedidos.

e Cuarto cambio
Se recomienda suprimir el puesto de jefe de produccidon e implementar el de
gerente de produccion, el perfil del puesto se describe en el anexo No. 12.

Razén del cambio
Hacer de la produccién una gestién profesionalizada mediante la implementacién
de métodos y técnicas para hacerla mas eficiente y también para mejorar la

optimizacién de los recursos disponibles.

e Quinto cambio
Se recomienda suprimir el puesto de jefe de instalaciébn e implementar el de

gerente de instalacion, el perfil del puesto se describe en el anexo No. 13.

Razén del cambio
Hacer de la instalacion una gestidon profesionalizada mediante la implementacion
de métodos y técnicas para hacerla més eficiente mejorando la optimizacion de

los costos.
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Cuadro No. 5

Resumen de costos por cambios y adiciones de personal

item Costo Costo
Mensual Anual
Nuevo puesto Estrategia en Quetzales | en Quetzales

1 Encargado de servicio al cliente Nueva plaza, contratar a una persona 5,192.00 69,504.00

2 |Gerente de suministro Promover al administrador comercial 3,000.00 36,000.00

3 |Encargado de compras Nueva plaza, contratar a una persona 5,7192.00 69,504.00

4 |Gerente de produccion Promover al jefe de produccién 3,000.00 36,000.00

5  |Gerente de instalaciones Promover al jefe de instalaciones 3,000.00 36,000.00

Totales 20,584.00 247,008.00

OBSERVACIONES

1) El perfil del puesto de trabajo muestra que el costo anual de este puesto es de Q 209,500, pero se debe tomar en cuenta que el costo real

es la diferencia enfre el ingreso mensual que tendria el gerente de suministro menos el sueldo actual del administrador comercial

2) El perfil del puesto de trabajo muestra que el costo anual de este puesto es de Q 209,500, pero se debe tomar en cuenta que el costo real

es [a diferencia enfre el ingreso mensual que tendria el gerente de produccidn menos el sueldo actual del jefe de produccion

3) El perfil del puesto de trabajo muestra que el costo anual de este puesto es de Q 209,500, pero se debe tomar en cuenta que el costo real

es |a diferencia enfre el ingreso mensual que tendria el gerente de instalaciones menos el sueldo actual del jefe de instalaciones

=y

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009

3.1.2 Planificacion de la cadena de suministro

Antes de la elaboracién de la propuesta del modelo de la cadena de suministro

se plantean las principales variables que seran incluidas asi como sus

respectivos niveles de planificacion que son: estratégico, tactico y operativo.
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3.1.2.1 Cliente

Las principales decisiones de planificacion relacionadas con el cliente son las

siguientes:

Cuadro No. 6

Planificacion enfocada al cliente dentro de la cadena de suministro

(Hoja 1 de 2)

Nivel estratégico

Nivel tactico

Nivel operativo

Definir la potencialidad del

e Establecer criterios para

definir el perfil del cliente

Clasificar a los clientes

cliente e Disefiar medidor(es) del Controlar el desempefio
desempefio
¢ Asignar responsable que sea Actualizar  constantemente la
Mantener informado al el canal entre la empresa y informaciéon  principalmente de:
cliente sobre el estado de el cliente compras, produccién e
su contrato e Disefiar medidor(es) del | instalaciones
desempefio Controlar el desempefio
e Asignar responsable para

Retroalimentar la
percepcion del servicio por

parte del cliente

recolectar informacion
e Definir variables del servicio
del

e Diseflar medidor(es)

desempefio

Entrevistar a cada cliente después

que se realiza la entrega formal

Controlar el desempefio

Cumplimiento en el tiempo

de entrega

Asignar responsable de la
agilizacion de los procesos
claves para el cumplimiento
de los tiempos de entrega

del

e Definir  medidor(es)

desempefio

Agilizar la toma de medidas finales

de vanos en obra

Agilizar la requisicién de la orden

de produccion

Agilizar el traslado de la orden al

area de produccién

Agilizar la entrega formal al cliente
de las puertas y ventanas
terminadas

Controlar el desempefio
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Cuadro No. 6
Planificacion enfocada al cliente dentro de la cadena de suministro
(Hoja 2 de 2)

Nivel estratégico Nivel tactico Nivel operativo

e Desarrollar relaciones con

o empresas relacionadas con
Desarrollo y comercializacion _ .
el giro del negocio para | e Disefar catalogos de producto
del producto )
buscar mejoras en las

puertas y ventanas

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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3.1.2.2 Demanda, compras y proveedores

Las principales decisiones de planificacion relacionadas con la demanda, las

compras y los proveedores son las siguientes:

Cuadro No. 7

Planificacién enfocada a la demanda, compras y proveedores dentro de la

cadena de suministro
(Hoja 1 de 2)

Nivel estratégico

Nivel tactico

Nivel operativo

Determinar eficientemente los
voliumenes de la demanda de

insumos

e Asignar un responsable que
determine las cantidades a
comprar

e Controlar adecuadamente
las ventas de oportunidad

e Disefiar medidor(es) del

desempefio

Actualizar base de datos de
explosion de insumos en el
programa de cotizaciones
Registrar oportunamente los
insumos necesarios para cada
contrato vendido

Evaluar cambios solicitados
por cliente en contratos con
insumos adquiridos

Controlar el desempefio

Aseguramiento de los disefios
de cada puerta y/o ventana

contratada por el cliente

¢ Asignar un responsable para
obtener la aprobacién de

cada disefio de puerta y/o

ventana contratada para
asegurar las compras de
insumos

e Disefiar medidor(es) del
desempefio

Obtener la firma del cliente en
cada dibujo que muestra el
diseio de wuna puerta y/o
ventana asi como sus detalles
técnicos

Controlar el desempefio
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Cuadro No. 7

Planificacién enfocada a la demanda, compras y proveedores dentro de la

cadena de suministro
(Hoja 2 de 2)

Nivel estratégico

Nivel tactico

Nivel operativo

Procesar eficientemente las
compras a los proveedores de

insumos

Asignar responsable para
desarrollar la gestion de
compras

Clasificar a los proveedores
segun su importancia en el
suministro

Reducir los dias de
preparacion de los pedidos
Disefiar medidor(es) del

desempefio

Implementar cronograma que
indique las fechas que se
deben realizar los pedidos
Implementar formato para
pedidos a proveedores
Basarse en el reporte de la
demanda para obtener las
cantidades a comprar

Controlar el desempefio

Mejorar la administracion de

los inventarios

Resguardo de insumos en

la bodega

Realizar inventarios aleatorios
Proteccion perimetral de las

bodegas

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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3.1.2.3 Fabricacién

Las principales decisiones de planificacion relacionadas con la fabricacion son

las siguientes:

Cuadro No. 8

Planificacion enfocada a la fabricacion dentro de la cadena de suministro

Nivel estratégico

Nivel tactico

Nivel operativo

Comunicacion efectiva para la

fabricacion de cada orden de

e Implementar formatos para

trasladar informacion

e Trasladar cada uno de los
detalles técnicos de fabricacion

de cada puerta y/o ventana, en

produccion )
el(los) formato(s) respectivo(s)
e Implementar  formato  para
Controlar la capacidad | e Proyectar plan maestro de | reportar periédicamente sobre
instalada produccion los niveles de ocupacion de la
capacidad instalada
Controlar el estado de las . |eImplementar formato  para
i e Controlar la  produccion
ordenes en proceso de o reportar sobre el estado de
y diariamente »
produccion cada orden de produccién

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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3.1.2.4 Instalacion

Las principales decisiones de planificacion relacionadas con la instalacion son las

siguientes:

Cuadro No. 9

Planificacion enfocada a la instalacion dentro de la cadena de suministro

Nivel estratégico

Nivel tactico

Nivel operativo

Comunicacion efectiva para la

instalacion de cada orden

e Implementar formatos para

trasladar informacion

e Trasladar cada uno de los
detalles técnicos de instalaciéon
de cada puerta y/o ventana, en

el(los) formato(s) respectivo(s)

las
de

Controlar el estado de

O6rdenes en proceso

instalacion

e Controlar la instalacién

diariamente

e Implementar  formato  para

reportar sobre el estado de

cada orden de instalacion

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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3.1.3 Modelo de la cadena de suministro

Esta propuesta incluye el modelo de la cadena de suministro bajo el cual mas
adelante se ampliaran las distintas actividades de soporte mas importantes, se
recomienda trasladar este modelo por escrito a cada uno de los integrantes de

esta cadena.

Figura No. 7
Propuesta del modelo de la cadena de suministro parala empresa

fabricante de puertas y ventanas de PVC

CLIENTE PROVEEDOR PRODUCCION INSTALACION CLIENTE

ACTIVIDADES DE SOPORTE
ADMINISTRACION DE LAS RELACIONES CON EL CLIENTE

ADMINISTRACION DEL SERVICIO AL CLIENTE

GESTION DE LA DEMANDA

CUMPLIMIENTO EN LA ENTREGA DE LOS PRODUCTOS
GESTION DEL FLUJO DE FABRICACION

GESTION DE INSTALACIONES DE PUERTAS Y VENTANAS
APROVISIONAMIENTO O COMPRAS

DESARROLLO Y COMERCIALIZACION DEL PRODUCTO

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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Este modelo inicia con el cliente quien compra los productos, luego los
proveedores suministran los insumos necesarios para que produccion los
transforme en puertas y ventanas, instalacion las transporta y coloca en los
vanos de la obra. Este ciclo termina con el cliente cuando esté satisfecho con el
producto, recordar que es un producto de alta inversion y las expectativas del
mismo son muy altas, por lo que satisfacer estas necesidades debe ser uno de
los objetivos primordiales. Esa distincion le dard una ventaja competitiva en el

mercado respecto a las deméas empresas.

Esta cadena de suministro por si sola no puede operar, por lo tanto, se
mencionan a continuacién las actividades de soporte que daran funcionamiento a

este modelo.

3.2 Proceso de integraciéon de la cadena de suministro

El éxito de la cadena de suministro radica en el cambio de las actividades
funcionales por actividades integrales, donde se desarrollan relaciones entre
clientes, proveedores y fabricantes como una sola empresa que tiene objetivos
comunes. La informacién debe ser eficiente, certera y continua para que el flujo
de los procesos sea Optimo y respondan adecuadamente a los frecuentes
cambios y fluctuaciones de la demanda.

Para que la empresa fabricante de puertas y ventanas de PVC ponga en marcha
este modelo se debe enfatizar en el funcionamiento de las siguientes actividades
de soporte:

¢ Administracion de las relaciones con el cliente.

¢ Administracion del servicio al cliente.

e Gestion de la demanda.

e Cumplimiento en la entrega de los productos.

e Gestion del flujo de fabricacion.
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e Gestion de instalaciones de puertas y ventanas.
e Aprovisionamiento o compras.

e Desarrollo y comercializacion del producto.

3.2.1 Administracion de las relaciones con el cliente

3.2.1.1 Clasificacion estratégica del cliente

El objetivo de esta gestion es clasificar a los clientes que estratégicamente son
mas rentables para la empresa, dicho en otras palabras se busca definir el perfil

del cliente al cual se desea llegar.

En la medida que se clasifiquen adecuadamente se podran emplear mejor los
recursos para alcanzar el cierre de las ventas. Actualmente la empresa tiene
como estrategia para impulsar la venta, instalar muestras de ventanas o puertas
en las obras de los clientes potenciales, esto no se podria hacer con un cliente
gue no se enmarca dentro del perfil definido porque seria una inversion que tiene

poca posibilidad de retorno.

Principales decisiones que recomienda adoptar para cumplir con los

objetivos

Primera decision: Establecer criterios para definir el perfil del cliente

Se proponen criterios para definir el perfil del cliente que es la base importante

para la clasificacion respectiva:

a) Definir areas geogréaficas en donde los clientes potenciales de la empresa
construyen: casas habitacionales, casas de descanso, edificios de

apartamentos, edificios de oficinas, etc.

b) Definir el volumen de puertas y ventanas en metros cuadrados que son

necesarios para que un contrato de venta sea rentable para la empresa, en
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otras palabras, definir a partir de qué volumen de trabajo y qué margen de
rentabilidad una obra debe interesar a la empresa. ¢Qué es mas rentable
instalar 10 obras de 10 metros cuadrados o 1 obra de 100 metros
cuadrados?.

a) En caso que sea mas conveniente instalar obras de volimenes altos (que se
supone asi es), es importante definir una politica para administrar
adecuadamente las obras de volimenes pequefios para obtener rentabilidad,

el no atender estos clientes no es conveniente para la imagen empresarial.

Segunda decision: Establecer el proceso de clasificacion del cliente
Esta clasificacién sera importante para que el gerente de ventas y sus asesores
de ventas definan si la persona o empresa se enmarcan dentro del perfil del

cliente previamente establecido.

Tercera decisiéon: Facultar al gerente de mercadeo y ventas para que evalte
y determine la potencialidad de los clientes de acuerdo a la clasificacion.

Por su posicién dentro de la empresa y la constante relacion que tiene con los
clientes se propone que el gerente de mercadeo y ventas sea la persona dentro
de la organizacion que defina mediante la clasificacion respectiva si el cliente

esta dentro del mercado potencial que atiende la empresa.
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Diagrama No. 5

Proceso para la clasificacion de clientes

PASO PROCESO RESPONSABLE

'S \

INICIO

|

Contacta al cliente que necesita
No. 1 puertas y ventanas ASESOR DE VENTAS

|

Recaba toda la informacién

No. 2 necesaria para la clasificacion ASESOR DE VENTAS
del cliente
I
ENCARGADO DE
No. 3 Tamiza y clasifica la informacion SERVICIO AL
CLIENTE
l
No. 4 Emitir presupuesto COTIZADOR
GERENTE DE
No. 5 Revisar presupuesto MERCADEQO Y
VENTAS
i Presupuesto GERENTE DE
es correcto? Regresa para correccion MERCADEQ Y
VENTAS
GERENTE DE
No. 6 Clasificaral cliente MERCADEQ Y
VENTAS
Entregar presupuesto al cliente ASESOR DE VENTAS
Entregar al cliente muestras,
No. 7 folleteria, material técnico, ASESOR DE VENTAS
presentaciones, etc.
s J' ~
FIN
| J

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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Consideraciones para el proceso a seguir en la clasificacion de clientes

Paso 1: Contacta al cliente que necesita puertas y ventanas
El asesor de ventas establece el contacto con el cliente potencial que necesita

ventanas y puertas para su construccion.

Paso 2: Recaba toda la informacién necesaria para la clasificacion del
cliente
El asesor de ventas recaba toda la informacion necesaria para definir el perfil del

cliente y realizar la clasificacion adecuada.

Paso 3: Tamizay clasifica la informacién

El encargado de servicio al cliente tamiza y clasifica la informacién de los clientes
recabada por los asesores de ventas para trasladarsela posteriormente al
gerente de mercadeo y ventas, esta actividad se realiza en base a la ficha de

clasificacion de clientes (ver formato No. 1, pagina No. 138).

Paso 4: Emitir presupuesto
El cotizador digita las medidas de las puertas y ventanas en el software de

cotizaciones, luego imprime y entrega al asesor de ventas.

Paso 5: Revisar presupuesto
Gerente de mercadeo y ventas revisa si el presupuesto es correcto tanto en

aspectos técnicos y de disefios como en aspecto de precios.
Decision 1:

Si el presupuesto es correcto sigue su curso, de lo contrario regresa al cotizador

para que haga las correcciones respectivas.
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Paso 6: Clasificar al cliente

El gerente de mercadeo y ventas clasifica al cliente de acuerdo a la informacién
proporcionada por el encargado de servicio al cliente, dicha clasificacién consiste
en determinar si encaja en el perfil del cliente potencial o no.

Paso 7: Entregar presupuesto al cliente
Se entrega al cliente indistintamente si es potencial o no, pero si no lo es, el
proceso termina aqui.

Por el contrario si encaja en el perfil adecuado sigue el paso No. 8

Paso 8: Entregar al cliente muestras, folleteria, material técnico,

presentaciones, etc.
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Formato No. 1

Ficha de clasificacion del cliente

ENMPRESA FABRICANTE DE PUERTAS Y VENTAMNAS DE PVC Forma CvV-001
DEPARTAMENTO DE COMERCIALIZACION ¥ VENTAS Edicion 1

| FICHA DE CLIENTE PARA COTIZACION

1) DATOS PERSOMNALES

Nombre:

Direccion:

Teléfonos:

Email:

Observaciones:

2) DATOS DE LA OBRA

Ubicacién:

Mts® de ventaneria requeridos

Tiene planos de construccion: s ]

MNombre del Arquitecto o Constructor:

Observaciones:

Informacién recabada por:

Firma

INFORNMACION PARA USQO INTERNO DE LA ENMIPRESA (CLASIFICACION)

Esta en dentro de nuestro mercado: |I|

Acciones a tomar en el seguimiento:

Margen de utilidad:

Observaciones:

* Esta informacdén debe ser completada dnicamente por el gerente de mercadeo y ventas

Clasificacién realizada por:

Gerente mercadeo y ventas

Fuente: Elaboracion propia en base a la investigacion de campo. Mayo de 2009
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3.2.2 Administracion del servicio al cliente
La administracion del servicio al cliente dentro de la empresa fabricante de
puertas y ventanas de PVC tiene 3 objetivos importantes que cumplir:
a) Mantener informado al cliente sobre el estado de su compra.
b) Seguimiento a las actividades mas importantes que agilicen la entrega al
cliente:
e Seguimiento de la finalizacion de los vanos en obra por parte del cliente.
e Seguimiento constante de la mediciéon de los vanos terminados en obra
por parte del asesor de ventas.
e Seguimiento al traslado de las medidas de los vanos terminados para la
digitalizacion de la orden de produccién por parte del asesor de ventas.
e Seguimiento a la digitalizacion y entrega de la orden de produccion al area
de produccion por parte del cotizador.
c) Retroalimentar la percepcién del servicio por parte del cliente para la toma de

acciones correctivas.

Principales decisiones que se recomienda adoptar para cumplir con los
objetivos.

Primera decision: Implementar el puesto de encargado de servicio al cliente
El cliente normalmente necesita estar enterado del estado de la instalacion de las
puertas y ventanas en su obra y por eso es importante establecer un canal entre
el cliente y la empresa que no sea el asesor de ventas sino alguien totalmente a
cargo de esta gestion, también tendra a su cargo la agilizacién de los procesos
de medicién de vanos y traslado de érdenes de produccién que son claves para
la reduccion de los tiempos de entrega a los clientes, las principales funciones

pueden verse en la descripcion del puesto de trabajo (anexo No. 9).
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Segunda decision: Implementar un sistema de informacion

El objetivo preciso de este software es integrar la informacién de compras (para
visualizar el estado de la adquisicion de insumo), produccion (para visualizar el
estado de la fabricacion) e instalacion (para visualizar el estado de la colocacion
de las ventanas en los vanos de la obra). Esto permitirA generar distintos
reportes de forma rapida y oportuna para satisfacer la necesidad de informacion

por parte del cliente.

La implementacion del sistema tiene un costo Unico de Q 75,000 y su
mantenimiento anual es de Q 48,000 dicho servicio es prestado por la misma

empresa que vende el paquete.

Tercera decision: Flujos de informacion interna eficiente y actualizada

La gestibn de compras, produccién e instalacion a través de sus distintos
responsables deben tener actualizada la informacién concerniente a las
actividades que se ejecutan diariamente y que estan relacionadas con los

distintos contratos de venta.

Cuarta decision: Implementar los procesos y formatos recomendados en
esta propuesta

A continuacion se presentan los procesos que tienen como fin apoyar esta
gestion para llevar a cabo los objetivos planteados:

a) Proceso para mantener informado al cliente sobre el estado de su compra.

b) Proceso para retroalimentar la percepcion del servicio por parte del cliente.
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Diagrama No. 6

Proceso para mantener informado al cliente sobre el estado de su compra

PASO PROCESO RESPONSABLE
s \
INICIO
\ y,
No. 1 Solicita informacion CLIENTE
No. 2 Consulta reporte (ver formato ENCARGADO DE
' No.2) e informa SERVICIO AL CLIENTE
¢Existe Realiza registro ENCARGADO DE
inconformidad del de llamada en el SERVICIO AL CLIENTE
cliente? sistema
No.3 Gerente de mercadeo y ventas GERENTE DE MERCADEO
' atiende al cliente Y VENTAS
No. 4 Informa la razon de la demora ENCARGADO DE
' SERVICIO AL CLIENTE
No.5 Toma las acciones correctivas GERENTE DE MERCADEQ
' Y VENTAS

l

FIN

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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Formato No. 2

Control de estado de los contratos vendidos

EMPRESA FABRICANTE DE PUERTAS Y VENTANAS DE PVC Forma SC-002
DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE Edicion 1
CONTROL DEL ESTADO DE LOS CONTRATOS VENDIDOS
¢ODIGO DE CLIENTE: NOMBRE:
No. DE CONTRATO FECHA:
. Adquisicion de - - na
Firma del contrato Vanos en obra Medicion de Vanos Produccion Instalacion
Insumos
Estatus| Fecha | Estatus | Fecha | Estatus | Fecha Estatus | Fecha | Estatus | Fecha | Estatus | Fecha
Firma Disponible Vanos de Disponible Disponible
Contrato Bodega Terminados Medicion Finaliza Finaliza
Observaciones

Firma del contrato:

Adquisicion de insumos:

Vanos en obra:
Medicién de vanos:
Produccion:

Instalacion:

1 = Autorizado sin cambio en disefios; 2 = Autorizado con cambio en disefios

1= No pedido; 2 = Pedido; 3 = En transito; 4 = En bodega

1 =Finalizacién de vanos atin no confirmada por cliente; 2 = Finalizacién de vanos confirmada

1= Medicién realizada por asesor de ventas; 2 = Medicién atin no realizada por el asesor de ventas
1= Orden de produccion no recibida; 2 = Orden de produccién en espera;

3 = Orden de produccion en proceso; 2 = Orden de produccion terminada

1=z Orden de instalacién en espera; 2 = Orden de instalacién en proceso;

3 = Orden de instalacién terminada

#* Se recomienda trabajar este formato y su informacién en el sistema de informético.

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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Consideraciones para el proceso a seguir para mantener informado al

cliente sobre el estado de su compra.

Paso No. 1: El cliente solicita informacién del estado del contrato de

puertas y ventanas

Paso No. 2: El encargado de servicio al cliente consulta la hoja de estado
de los contratos vendidos e informa al cliente.
En este paso es importante que el formato No. 2 (control del estado de los

contratos vendidos) se mantenga actualizado constantemente.

Se recomienda trabajar este formato en el sistema informético de la empresa
para que esta base de datos sea alimentada digitalmente por los usuarios y que

al mismo tiempo se pueda visualizar en el computador de forma agil.

La informacion que se debe actualizar constantemente es la siguiente:

a) Firma del contrato: Indica la fecha en que se autoriza por parte del cliente y
si ha solicitado algun cambio. El encargado de servicio al cliente es el
responsable de actualizar diariamente esta informacion. Considerar que el
cambio de disefios después de la autorizacion puede alterar las fechas de
entrega por la nueva adquisicion de materias primas (mas adelante se

propone un proceso para esto).

b) Adquisicion de insumos: El encargado de compras debe actualizar

diariamente esta informacion.

c) Vanos en obra: El encargado de servicio al cliente debe tener una constante

comunicacion con el cliente para monitorear la finalizacion de vanos en la
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obra y esta informacién debe ser actualizada constantemente en el sistema

de informacion.

d) Medicién de vanos: Cuando el cliente confirma la finalizacion de vanos el
encargado de servicio al cliente debe informar el mismo dia y por escrito (via
correo electronico) al asesor de ventas para que proceda con la medicion y al

mismo tiempo debe actualizar esta informacion en el sistema

e) Produccion: El gerente de produccion debe actualizar diariamente el estado

de la fabricacién de las diferentes érdenes que le han sido trasladadas.

f) Instalacion: El gerente de instalaciones debe actualizar diariamente el
estado de la instalacion de las diferentes 6rdenes que le han sido

trasladadas.

Decision 1: ¢Existe inconformidad por parte del cliente?
NO: anota el reporte en el sistema informatico
Sl: anota en el sistema informético e informa inmediatamente al gerente de

mercadeo y ventas

Paso 3: El gerente de mercadeo y ventas atiende personalmente al cliente

Paso 4: El gerente de mercadeo y ventas informa al cliente la razon de la

demora

Paso 5: El gerente de mercadeo toma las medidas pertinentes
Razones internas: agilizar la medicién de vanos, agilizar el traslado de la orden
de produccion, presionar para agilizar la produccion o instalacion, obtener

informacion acerca de los suministros, etc.
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Diagrama No. 7

Proceso para retroalimentar la percepcion del servicio por parte del cliente

PASO PROCESO RESPONSABLE
r "\
INICIO
Entrega de puertas y ventanas
No. 1 al cliente (ver formato No. 3) ASESOR DE VENTAS
No.2 || nomaconde o pecepoon ENCARGADO DE
: ! percep SERVICIO AL CLIENTE
del servicio (ver formato No. 4)
Tabula e interpreta la ENCARGADO DE
No. 3 informacion recabada SERVICIO AL CLIENTE
Analiza resultados de la
No. 4 percepcion del GERENTE DE MERCADEO
del servicio por parte del cliente Y VENTAS
;Nivel d
Saﬁsf:lciié: os Archiva informe
aceptable? en expediente
‘o5 Informa a gertente general GERENTE DE MERCADEO
0. (para tomar Y VENTAS
las acciones correctivas)
No. 6 Emite instrucciones necesarias GERENTE GENERAL

para corregir el o los problemas

l

FIN

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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Consideraciones en el proceso para retroalimentar la percepcion del

servicio por parte del cliente

Paso No. 1: Entrega de puertas y ventanas al cliente
El asesor de ventas debe entregar formalmente las puertas y ventanas al cliente
qguien debe firmar el acta respectiva (ver formato No. 3) como muestra de su

satisfaccion.

Formato No. 3

Acuerdo de entrega de puertas y ventanas de PVC

Empresa fabricante de puertas y ventanas de PVC Forma CV-003
Edicion No. 1
En la ciudad de Guatemala a los dias del mes de delafio |
reunidos en las instalaciones de la obra del Sr. ubicada en
, el (la) Sr. (a) representante
del proyecto y el (la) Sr. (a) representante de la empresa fabricante

de puertas y ventanas de PVC, para convenir lo siguiente: entrega y recepcion de puertas y/o

ventanas de PVC segun contratos de venta No.

El (la) Sr. (a) , representante del proyecto, declara recibir a satisfaccion

las puertas y ventanas de PVC color marca con sus

respectivos accesorios las cuales fueron instaladas por la empresa fabricante de puertas y

ventanas de PVC

Para constancia de lo anterior, firmamos la presente acta en duplicado.

Representante del proyecto Representante de la empresa
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Paso No. 2: Contacta al cliente para recabar informacion de su percepcion
del servicio

Después de la entrega formal el encargado de servicio al cliente debe entrevistar
al cliente (via telefénica) mediante el test respectivo (ver formato No. 4, pagina
No. 148).

Observar los siguientes aspectos:

a) Cuando las puertas y ventanas se instalan en obras de construccion nuevas
se debe contactar al cliente 3 meses después de la entrega formal para

obtener informacion sobre la percepcion del producto y el servicio.

b) Cuando las puertas y ventanas son instaladas en obras de remodelacion se
debe contactar al cliente 3 semanas después de la entrega formal, el tiempo

es distinto al anterior ya que en este caso son casas habitadas.
Este contacto tiene el Unico fin recabar la informacion necesaria del cliente la

cual sirva como herramienta para medir la percepcion y satisfaccion del servicio

gue la empresa le brindo.
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Formato No. 4

Test de percepcion del servicio al cliente

EMPRESA FABRICANTE DE PUERTAS Y VENTANAS DE PVC
DEPARTAMENTO DE COMERCIALIZACION Y VENTAS

Forma CV-004
Edicion 1

| PERCEPCION DEL SERVICIO POR PARTE DEL CLIENTE

1) DATOS DEL CLIENTE

Numero de cotizacion(es):

Nombre del cliente:

Fecha Inicio:

Fecha finalizacion:

Mts? de ventaneria fabricados

Vendedor que asesord:

2) PRECEPCION DEL SERVICIO

En los siguientes aspectos que a continuacion se detallan califique del 1 al 5 el servicio recibido:

Excelente Muy Bueno || Regular || Malo
Bueno
1 2 3 4 5

d) Respaldo y garantia del prod: \ | \ | \ || \ \ |

a) Calidad del producto:

b) Atencion de nuestro personal:

¢) Asesoria en los disefios:

d) Cumplimiento en la entrega:

3) RECOMENDACION DE PRODUCTOS O SERVICIOS NUEVOS

¢ Existe algin producto o servicio que usted cree que podamos implementar para satisfacer alguna necesidad que

la empresa no pudo cumplir?

4) OBSERVACIONES:

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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Se recomienda que este formato y su informacién sea administrada de forma

digital en el sistema de informacion.

Paso No. 3: Tabula e interpreta la informacion recabada
El encargado de servicio al cliente debe tabular en el sistema toda la informacion
recabada, luego debe interpretarla para después trasladarle los resultados al

gerente de mercadeo y ventas.

Paso No. 4. Analiza resultados de la percepcion del servicio por parte del
cliente

El gerente de mercadeo y ventas analiza los resultados. Si son satisfactorios
archiva en el expediente del cliente, si los resultados no son satisfactorios

prosigue paso No. 5.

Paso No. 5: Informa a gerente general
Si el nivel de satisfaccion del cliente no es aceptable el gerente de mercadeo y

ventas informa al gerente general para tomar las acciones correctivas.

Paso No. 6: Emite las instrucciones necesarias para corregir el o los
problemas.

El gerente general es quien esta facultado para girar instrucciones a donde lo
estime correspondiente y autorizar la asignacion de recursos si fuere necesario,
con el fin de corregir cualquier problema dentro de la cadena de suministro de la

empresa.
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3.2.3 Gestion de la demanda

Los principales objetivos de esta gestion son:

a) Controlar adecuadamente la demanda para proporcionar informacion
eficiente y oportuna a la gestion de compras.

b) Nivelar las necesidades del cliente con la capacidad de suministro de la

empresa.

Principales decisiones que se recomiendan adoptar para cumplir con los

objetivos de esta gestion:

Primera decision: Asignar a un responsable de la administracién de las
bases de datos del software de cotizaciones.

Se recomienda asignar al gerente de produccidbn como responsable de la
administracién técnica de las bases de datos’ de los distintos disefios del
software de cotizaciones. La razén por la que se sugiere a esta persona es por el
amplio conocimiento técnico que debe poseer del producto.

Segunda decision: Implementar el puesto de encargado de compras
El encargado de compras entre otras atribuciones debera administrar la gestiéon
del control de la demanda, determinar las cantidades a pedir y el seguimiento de

los pedidos que se realizan a los proveedores.

" Al referirse de administracion técnica se debe interpretar como:
a) Actualizar las referencias cuando el proveedor hace innovaciones a sus productos,

b) Crear nuevos modelos de ventanas que son desarrollados.
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Tercera decision: Acciones que se deben adoptar para la venta de
productos especiales.

Esta claro que el objetivo de la empresa es mantener una cartera de clientes el
corto, mediano y largo plazo, por esa razon se proponen las siguientes
alternativas tomando como base las razones por las cuales la empresa en
estudio no invierte en inventario de seguridad (ver punto 2.3.4.2, pagina No.
90), entre estos inventarios estan: perfiles para puertas plegadizas, perfiles y/o
herrajes con colores distintos a los que ofrece la empresa, etc.

a) Dentro del presupuesto que se presenta al cliente cargar el costo de
trasladar los insumos via aérea para agilizar el abastecimiento.

b) Asignar dentro del presupuesto fechas méas prolongadas de entrega solo
para las puertas y/o ventanas que son especiales de las cuales no se tienen

inventarios en bodega por considerarse un producto especial.

Al hablar de estos productos especiales se hace referencia a aquellos que no

Queda a disposicidon de las gerencias hacer una evaluacion del costo-beneficio

de cada alternativa para tomar la mejor decision.

Cuarta decisiéon: Acciones que se deben tomar para la venta de oportunidad
Como se menciono en el diagndéstico (ver inciso f del numeral 2.3.3.4.1, pagina
No. 76 ) por diversas razones el mercado exige actualmente tiempos de entrega
mas cortos, este es un punto muy importante que debe analizar la empresa para
prepararse ante este latente cambio y por eso se propone evaluar cada uno de
los presupuestos de oportunidad mediante un procedimiento el cual se propone

mas adelante.
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Quinta decision: Implementar los procesos y formatos recomendados en
esta propuesta
A continuacion se presentan los procesos que tienen como fin apoyar esta

gestién y asi llevar a cabo los objetivos planteados:

a) Proceso para el control de la demanda de contratos nuevos.

b) Proceso para el control de cambios en la demanda para contratos con
insumos ya adquiridos.

c) Proceso a seguir en la evaluacion de las ventas de oportunidad con tiempos

de entrega muy cortos.
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Diagrama No. 8

Proceso para el control de la demanda de contratos nuevos

PASO PROCESO RESPONSABLE
4 3\
INICIO
\ J
No. 1 Venta de un contrato nuevo i GERENTE DE
' (Verformato 5) MERCADEQ Y VENTAS
No.2 Recibe, clasifica y tamiza informacion GERENTE DE
0. correspondiente del nuevo contrato SUMINISTRO
+ Informacion Regresa para hacer
esta en orden? correcciones
Alimenta base de datos del control ENCARGADQ DE
No. 3 de la demanda (Ver formatoNo. 7) COMPRAS
FIN

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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Consideraciones para el proceso a seguir en el control de la demanda de

contratos nuevos

Paso No. 1: Venta de un contrato nuevo
Debe considerarse como venta un contrato cuando cumple con los siguientes

requisitos.

a) Que el cliente firme el resumen de presupuesto de puertas y ventanas (ver
formato No. 5, pagina No. 155)
Esto garantizara el cumplimiento de los términos establecidos entre el cliente
y la empresa fabricante de puertas y ventanas de PVC. Se recomienda que
este formato sea evaluado por la gerencia general y gerencia de ventas y al
mismo tiempo que sea revisado y validado por un abogado y notario para que
establecerlo como modelo que se presente a todos los clientes. El costo de

los honorarios del abogado (por una sola vez) puede ser de Q 5,000.00

b) Que el cliente realice el anticipo monetario pactado en el resumen de

presupuesto.

Este anticipo segun las politicas actuales de de la empresa fabricante de

ventanas y puertas de PVC es del 60% del monto total del presupuesto.
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Formato No. 5

Presupuestos de puertas y ventanas para la firma de aceptacion por parte

del cliente
EMPRESA FABRICANTE DE PUERTAS ¥ VENTANAS DE PVC Forma CWV-005
DEPARTAMENTO DE COMERCIALIZACION ¥ VENTAS Edicion 1
PRESUPUESTO DE PUERTAS Y VENTANAS DE PVC
CLIENTE:
NUMERO DE
PRESUPUESTO:
Monto en délares™ (US$) de puertas y ventanas de PVC s -
VA =3 -
MONTO TOTAL DEL CONTRATO =3 -
CONDICIONES
INCLUYE:

a) Puertas y ventanas de PVC totalmente instaladas en obra

*

#

TIEMPO DE VALIDEZ DE LOS MONTOS DE ESTE PRESUPUESTO

a) 15 dias después de la recepcion de esta oferta

** FORMA DE PAGO
a) 60% del monto total del contrato como anticipo a pagar en el momento de la firma de este documento
b) 30% del monto total del contrato como 2do pago al momento que se empiece la instalacion
de las puertas y ventanas

c) 10% del monto total del contrato como 3er pago, al momento de la entrega de las puertas y ventanas

FIRMAS DE ACEPTACION

CLIENTE EMPRESA

* Los valores en délares reflejados en este formato se deben a que la empresa en estudio tiene sus
precios totalmente dolarizados.
** Las condiciones plasmadas en este formato del tiempo de validez y la forma de pago estan basadas en las

politicas actuales de la empresa fabricante de puertas y ventanas de PVC

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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Paso No. 2: Recibe clasifica y tamiza informacion correspondiente del

nuevo contrato

El gerente de ventas debe informar con la ficha de cliente para contratos

vendidos (formato No. 6, pagina No. 157) al gerente de suministro sobre la

venta de un nuevo contrato y no debe transcurrir mas de 1 dia calendario para

gue el gerente de suministro sea notificado, esto permitira realizar la

adquisicién de materia prima rapidamente.

El gerente de suministro debe verificar, clasificar y tamizar la siguiente

informacion antes de registrar la demanda del contrato vendido:

a)
b)

c)

d)

La firma del cliente en el resumen del presupuesto.

El anticipo correspondiente a los términos establecidos en el resumen de
presupuesto.

Solicitar copia de la ficha de cliente (ver formato No. 6, pagina No. 157) y
que la informacion esté en orden y completa.

Solicitar al cotizador el reporte de la explosibn de materiales
correspondiente al niumero de contrato vendido. Este reporte puede ser
generado en el software de cotizaciones y servird para digitar y registrar la

demanda de insumos en el nuevo sistema de informacion.
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Formato No. 6

Ficha de cliente para contratos vendidos

EMPRESA FABRICANTE DE PUERTAS Y VENTANAS DE PVC Forma CV-006
DEPARTAMENTO DE COMERCIALIZACION Y VENTAS Edicion 1

FICHA DE CLIENTE PARA CONTRATOS VENDIDOS

1) DATOS PERSOMNALES

MNumero del contrato:

Mombre del cliente:

Direccion de contacto:

Teléfonos:

Email:

Observaciones:

% del anticipo pagado

2) DATOS GENERALES PARA PLANIFICACION

Ubicacidn:

Unidades de puertas y ventanas:

Mts® de ventaneria:

Mombre del Arguitecto o Constructor:

Mombre de responsable de la finalizacion de vanos:

Teléfono de responsable de la final. de vanos:

Fecha programada de finalizacién de vanos:

Observaciones:

3) SEGUIMIENTO A LA PLANIFICACION

Fecha de notificacion a vendedor de vanos terminados:

Fecha de medicidn de vanos terminados:

Fecha de requerimiento de orden de produccidn a presupuestos:

Fecha de traslado de la orden a produccign

4) PRODUCTOS AGREGADOS AL PRESUPUESTO

Se pactd algun producto agregado que no este indicado en el presupuesto: Sl MNO:

Si la respuesta es positiva favor indicar gque productos:

5) COMENTARIOS

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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Paso No. 3: Alimenta base de datos del control de la demanda

El encargado de compra recibe del gerente de suministro el despiece de
materiales que genera el software de cotizaciones y registra la informacion en la
base de datos que registra la demanda de todos los contratos vendidos (ver

formato No. 7, pagina No. 159).

La actualizacion de los presupuestos vendidos en la base de datos de la
demanda debe ser diaria por parte del encargado de compras; es decir no mas
de 1 dia después que ha recibido la informacion por parte del gerente de

suministro.
Se recomienda que el formato No. 7 se programe en el sistema de informacion

de la empresa, esto para que la base de datos se pueda alimentar digitalmente y

asi mismo puedan disefiarse diversos reportes que se generen de forma agil

160



Formato No. 7

Control de la demanda

EMPRESA FABRICANTE DE PUERTAS Y VENTANAS DE PVC Forma CO-007
DEPARTAMENTO DE COMPRAS Edicion 1
CONTROL DE LA DEMANDA
No. Contrato ____|No. Contrato ___ | No. Contrato Total
Cliente Cliente Cliente Demanda
Codigo de Descripcion del Unidades
Producto Producto
Observaciones

1) El total de columnas dependera del total de contratos que estén vendidos.
2) El total de filas dependerd del total de codigos que se manejen en los inventarios.

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo: Mayo de 2009
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Diagrama No. 9
Proceso para el control de cambios en la demanda para contratos con

insumos ya adquiridos

PASO PROCESO RESPONSABLE

INICIO

|

No. 1 .So_||<:|tar cambios en.lo.s CLIENTE
disefios del contrato original

|

Solicitar presupuesto con

No. 2 S ASESOR DE VENTAS
nuevos disefios
No. 3 Evallar informacion y el estado GERENTE DE
' de la adquisicion de insumos SUMINISTRO

I

El contrato sigue su curso con el
cambio de disefios y el mismo GERENTE DE
plazo de entrega SUMINISTRO

¢ Se prolonga el
tiempo de entrega?

No. 4 Informar al cliente del nuevo ASESOR DE VENTAS

plazo de entrega

I

El contrato sigue su curso sin
cambio de disefios y el mismo CLIENTE
plazo de entrega

i Acepta nuevo
plazo de entrega?

No. 5 Realizar los cambios en los ENCARGADO DE
’ registros de la demanda COMPRAS
( )
FIN
L J

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacién de campo. Mayo de 2009
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Consideraciones para el proceso a seguir en el control de cambios de la

demanda para contratos con insumos ya adquiridos

Paso No. 1: Solicitar cambios en los disefios del contrato original

Estos cambios son solicitados por el cliente y es importante que antes de crear
una expectativa que no pueda cumplir, el asesor de ventas consulte con las
personas respectivas sobre la factibilidad o no de estos cambios y las

consecuencias que conllevan.

Paso No. 2: Solicitar presupuesto con nuevos disefios
El asesor de ventas traslada los nuevos disefios de las puertas y ventanas al
cotizador para que los digite e imprima el presupuesto con su respectiva

explosion de insumos.

Paso No. 3: Evaluar lainformacion y el estado de la adquisicion de insumos
El gerente de suministro evalla la situacion de los insumos para determinar si es
viable realizar los cambios solicitados por el cliente sin alterar el plazo de
entrega. Si es asi el contrato sigue su curso normal en el plazo original de

entrega a pesar del cambio en los disefios.

La evaluacion tendra distintos parametros como:
a) Verificar si aun no se ha realizado el pedido de insumos a los
proveedores.
b) Verificar si se puede utilizar el material de algun contrato del cual ya se
tengan los insumos en bodega y que el tiempo de entrega sea prolongado
por la anticipacién con que compro el cliente.

c) Verificar si la empresa cuenta con un remanente de insumos en bodega.
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Si los cambios en disefios altera el plazo de entrega el gerente de suministro
debe comunicar inmediatamente y por escrito (via correo electrénico®) al asesor

de ventas del nuevo plazo de entrega.

Paso No. 4: Informar al cliente del nuevo plazo de entrega
El gerente de ventas o el asesor de ventas deben informar al cliente que el

cambio de disefios ocasiona retraso en el tiempo de entrega.

El cliente debe decidir si acepta el nuevo plazo de entrega a cambio de obtener
los nuevos disefios o de lo contrario puede seguir con el mismo plazo de entrega

pero sin cambios en los disefios de las puertas y ventanas de PVC.

Paso No. 5: Realizar los cambios en los registros de la demanda

Si el cliente acepta el nuevo plazo de entrega entonces se deben realizar los
cambios correspondientes en el control de la demanda (ver formato No. 7,
pagina No. 159) y consecuentemente realizar de nuevo la adquisicion de

insumos respectiva.

Tener muy en cuenta que si el cliente acepta el nuevo tiempo de entrega se

deben observar de nuevo los siguientes puntos:

a) La firma respectiva en el nuevo resumen de presupuestos el cual también
tendra un nuevo monto (ver formato No. 5, pagina No. 155).

b) Que el anticipo pagado originalmente cubra el 60% del nuevo contrato, si el
anticipo es menor, el cliente debe completarlo.

8Es importante implementar un programa especifico para correos electrénicos (no hotmail, gmail, etc.) para
gue la informacién se almacene en las diferentes computadoras de la empresa, el programa mas

recomendable es Outlook, mas adelante se indica el costo de esta implementacion.
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Diagrama No. 10

Proceso a seguir para las ventas de oportunidad

PASO PROCESO RESPONSABLE
s A
INICIO
\ J/
Requerimiento del cliente para
No. 1 entrega inmediata CLIENTE
No. 2 Evalua situacion de insumos y GERENTE DE
. las posibles alternativas SUMINISTRO
Existen Se informa al cliente que no se ASESOR DE
i .
Hemativas? puede cumplir con la entrega
e total ni parcial VENTAS
No. 3 Se proponen alternativas de ASESOR DE
. entrega total o parcial al cliente VENTAS
¢Cliente acepta Se archiva expediente en
propuesta? archivo
. . ASESOR DE
No. 4 Se realiza el cierre del contrato VENTAS
4 2
FIN
\ J

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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Consideraciones para el proceso a seguir para ventas de oportunidad

Paso No. 1: Requerimiento del cliente para entrega inmediata

El asesor de ventas recibe el requerimiento por parte del cliente para que se le

entreguen las puertas y ventanas en un tiempo menor al necesario para el

abastecimiento de insumos, lo cual es informado al gerente de suministro.

Paso No. 2: Evalua situacion de insumos y las posibles alternativas

El gerente de suministro evallGa la situacion de los insumos y agota todas las

opciones necesarias para no perder la venta, a continuacion se plantean algunas

alternativas que pueden ser propuestas al cliente:

c)

d)

Entregar totalmente las puertas y ventanas en el tiempo requerido haciendo
uso de materiales de algun contrato que ya se tiene el abastecimiento
respectivo en bodega y que dentro de la planificacion realizada el tiempo de
entrega es lo suficientemente prolongado como para reabastecerse de

nuevo.

Entregarle al cliente parcialmente las puertas y ventanas, es decir que se
prolongue el tiempo de entrega soOlo para aquellas piezas de las cuales

definitivamente no se tiene disponibilidad de materiales.

Si el cliente no puede posponer el tiempo de entrega para estas piezas
porque entorpece la planificacion en la construccién, entonces proponer
cerrar temporalmente el ambiente con plasticos especiales o algun marco de

aluminio barato que se puede comprar en el mercado local.

El costo de esta opcion debe ser absorbido por el cliente o en su defecto

hacer un analisis de costo beneficio que indique la posibilidad de negociarlo.
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Paso No. 3: Se proponen alternativas de entrega total o parcial al cliente
Si el gerente de suministro determina que se pueden plantear cualquiera de las
propuestas anteriores, entonces el asesor de ventas las traslada al cliente.

Paso No. 5: Se realiza el cierre del contrato
Si el cliente acepta la(s) propuesta(s) planteada(s) el asesor procede con las

actividades necesarias para formalizar el cierre de la venta.

3.2.4 Cumplimiento en la entrega de los productos

Este factor encierra una serie actividades claves que deben realizarse con el
objetivo primordial de corregir la demora en el tiempo de entrega que
actualmente es ocasionada por diversas razones segun se establecio en el

diagnostico.

Decisiones que se recomiendan adoptar para cumplir con los objetivos

Primera decision: Delegar campo de accion al encargado de servicio al

cliente para que se agilicen los procesos que se proponen.

Es sumamente importante que dentro de la empresa fabricante de puertas y
ventanas de PVC haya wuna persona que mediante el seguimiento

correspondiente agilice cada proceso que se propone.

El seguimiento debe comprometer al asesor de ventas a medir la vanos
inmediatamente que estan terminados y debe comprometer al cotizador agilice la
digitacion y traslado de la orden a produccion, esta claro que ésto sera a través

de los canales de mando que cada empleado tiene dentro de la organizacion.
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Segunda decision: Implementar los procesos y formatos recomendados en

esta propuesta

Los procesos que se proponen para el cumplimiento oportuno del tiempo de

entrega son los siguientes:

a) Proceso para el aseguramiento de los disefios de las puertas y ventanas.

b) Proceso para el control de la medicion de vanos terminados y el traslado de
la orden de produccion.

c) Proceso para la entrega de puertas y ventanas al cliente.
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Diagrama No. 11

Proceso para el aseguramiento de los disefios de las puertas y ventanas

contratadas por el cliente

PASO PROCESO RESPONSABLE
r N
INICIO
. i J
No. 1 Disefia puertas y ventanas para ASESOR DE
o presupuesto del cliente VENTAS
No. 2 Digita Iods d|se_nos_en software COTIZADOR
e cotizaciones
Revisa los disefios del GERENTE DE
No. 3 resupuesto MERCADEO Y
presup VENTAS
i Son correctos los Devuelve al asesor de ventas GERENTE DE
’ disefios? para que corriga ME\F;I(E:Q'I[')AI\ES? Y
. ASESOR DE
No. 4 Entrega presupuesto a cliente VENTAS
¢Autoriza Se archiva expediente en CLIENTE
presupuesto? archivo muerto
Sl
No. 5 Firma los disefios de las CLIENTE
puertas y ventanas
GERENTE DE
No. 6 Informa al gerente de suministro MERCADEQO Y
VENTAS
| ,
FIN
J

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo: Mayo de 2009
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Consideraciones para el proceso a seguir en el aseguramiento de los

disefios de las puertas y ventanas de PVC.

Paso No. 1: Disefia puertas y ventanas para presupuesto del cliente
El asesor de ventas disefia las puertas 0 ventanas para presentar el presupuesto
respectivo al cliente. Estos disefios se deben basar en las medidas fisicas que se

hayan tomado en la obra o planos que el cliente proporcione.

Paso No. 2: Digita los disefios en software de cotizaciones

El cotizador procede a digitar en el sofware de cotizaciones cada uno de los
disefios de las puertas y ventanas solicitados por el asesor de ventas, luego
imprime el presupuesto y lo entrega al gerente de mercadeo y ventas para que lo

revise.

Paso No. 3: Revisa los disefios del presupuesto
El gerente de mercadeo y ventas revisa cada uno de los disefios para que

cumplan entre otras cosas con:

a) Los requerimientos técnicos en dimensiones, es decir que las puertas y

ventanas no exedan el maximo ni el minimo de fabricacion.

b) Que los disefios cumplan con los requerimientos relacionados con el
ambiente en donde se instalara la puerta o ventana, por ejemplo: En las
cocinas es recomendable instalar ventanas corredizas para una mejor

ventilacion de los olores que se acumulan.

Si los disefios no son correctos regresa presupuesto al asesor de venta para

gue los revise y redisefie, si son correctos sigue a paso No. 4
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Paso No. 4: Entrega presupuesto al cliente
El asesor de ventas entrega el presupuesto al cliente; se recomienda tomar en
cuenta los siguientes puntos:
a) No enviarlos por correo electrénico ya que es un producto de alta inversion
y mientras mas formal sea la presentacion mejor imagen tendra el cliente

de la empresa.

b) Preparar presentaciones en power point con los proyectos que la empresa
ha realizado y los distintos disefios que ofrece ya que puede ser una

herramienta muy util para el respaldo de la venta.

Paso No. 5: Firma los disefios de las puertas y ventanas
Una de las funciones principales del asesor de ventas en la gestion de ventas es
convencer al cliente para que firme cada uno de los disefios de las puertas y

ventanas del contrato que autoriza.

El presupuesto tiene los dibujos de cada puerta y ventana en los cuales debe

firmar el cliente como sefial de conformidad.
Paso No. 6: Informa al gerente de suministro
El gerente de mercadeo y ventas debe informar al gerente de suministro sobre la

venta nueva para que planifique la adquisicién de insumos.

La informacion que se traslade debe incluir la ficha del cliente para contratos

vendidos (ver formato No. 6, pagina No. 157).
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Diagrama No. 12
Proceso para el control de la medicion de vanos terminados y el traslado de

la orden de produccion

PASO PROCESO RESPONSABLE
e \
INICIO
\. l J
ASESOR DE
No. 1 Venta de un contrato nuevo VENTAS
ENCARGADO DE
No. 2 Planifica la medicion de vanos SERVICIO AL
CLIENTE
Contactaal cliente para ENCARGADO DE
No. 3 verificar la finalizacién de vanos SERVICIO AL
CLIENTE
¢ Vanos estan Registra informacion y cambia la
terminados? fechade entrega
No. 4 Procede a la medicion de los vanos ASESOR DE
. y el traslado de las medidas VENTAS
No.5 Digita la orden de fabricacion COTIZADOR

y enfrega a produccién

|

FIN

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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Consideraciones para el proceso a seguir en el control de la medicion de

vanos terminados y el traslado de la orden de produccién.

Paso No. 1: Venta de un contrato nuevo
La venta de un nuevo contrato origina la necesidad de planificar la medicion de
vanos y para esto el asesor de ventas debe recabar la informacion completa (ver

formato No. 6, pagina No. 157).

Esta informacion debe entregarla al gerente de mercadeo y ventas para que la
clasifique y entregue en original al encargado de servicio al cliente y una copia al

gerente de suministro.

Paso No. 2: Planifica medicion de vanos

El encargado de servicio al cliente realiza los registros necesarios acerca de la
fecha en que los vanos estaran totalmente finalizados para que el asesor de
ventas pueda proceder con la medicién.

Un dato importantisimo en este vaciado es la fecha en que el cliente estima la
finalizacién de vanos porque desde ese momento empieza el compromiso

de entrega

Paso No. 3: Contacta al cliente para verificar la finalizacion de vanos
El encargado de servicio al cliente debe comunicarse con la persona encargada

de la obra y/o cliente, para verificar la finalizacion de los vanos.
Si los vanos a esa fecha aun no han sido terminados, debe pedir informacién de

la nueva fecha estimada e informar al encargado de la obra y/o al cliente (via

correo electronico) que por esta situacion también se corre el tiempo de entrega.
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Paso No. 4: Procede con la medicidon de vanos y el traslado de las medidas
El encargado de servicio al cliente informa el mismo dia al asesor de ventas
(via correo electrénico) con copia al gerente de mercadeo y ventas de la

confirmacion de los vanos terminados por parte del cliente.

El asesor de ventas procede a la medicién en no mas de 2 dias calendario
después que recibe la notificacion por parte del encargado de servicio al cliente.

El asesor de ventas debe trasladar las medidas de los vanos al cotizador en

no mas de 1 dia calendario después que ha tomado las medidas finales.
Paso No. 5: Digita la orden de produccién y entrega al responsable
El cotizador digita en el software cada una de las medidas de las puertas y

ventanas, luego imprime la orden de produccioén y la entrega a produccion.

El cotizador debe digitar, imprimir y entregar la orden de produccién en no

mas de 1 dia calendario.

Este proceso debe tener un méaximo de 4 dias calendario para llevarse a cabo.
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Diagrama No. 13

Proceso para la entrega de puertas y ventanas al cliente

PASO PROCESO RESPONSABLE
( \
INICIO
\ J
Finalizacion de instalacion de
No. 1 puertas y ventanas enla obra INSTALACIONES
ASESOR DE
Entrega de las puert t
No. 2 ntrega de las puertas y ventanas VENTAS
i Cliente recibe a Informa para que se hagan los
satisfaccion? ajustes solicitados por el cliente
No.3 || Clientefirma acuerdo de entrega ASESOR DE
' VENTAS
FIN
\

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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Consideraciones para el proceso a seguir en el control de la medicion de
vanos terminados y el traslado de la orden de produccién

Es importante que la entrega de las puertas y ventanas después de finalizada la
instalaciébn sea inmediata para evitar que sean dafiadas por los albafiiles,
carpinteros, electricistas, etc. que normalmente siguen trabajando en la obra

después que las puertas y ventanas son instaladas.

Paso No. 1: Finalizacion de la instalacion de puertas y ventanas en obra

El departamento de instalaciones debe instalar las puertas y ventanas en la obra
segun los requerimientos de la orden de instalacion y cuando finaliza el
responsable de esta area debe informar al gerente de mercadeo y ventas por
escrito (via correo electrénico) quien a su vez debe girar instrucciones al asesor
de ventas para que emita el acuerdo de entrega de puertas y ventanas

correspondiente (ver formato No. 3).

Paso No. 2: Entrega de puertas y ventanas

El asesor contacta al cliente para solicitar una reunion para hacer la entrega
formal. En esta reunion el asesor y el cliente realizan un recorrido por la obra
para constatar el buen funcionamiento de las puertas y ventanas. Si el cliente no
esta satisfecho el asesor informa al area de instalaciones para que realice los

ajustes correspondientes, si esta de acuerdo sigue paso No. 3

Paso No. 3: Cliente firma el acuerdo de entrega

Luego que el cliente a comprobado el buen funcionamiento de las puertas y
ventanas y que esta satisfecho de las mismas firma el acuerdo de entrega (ver
formato No. 3, pagina No. 146), el original se archiva en el expediente y se
proporciona fotocopia a:

a) Encargado de servicio al cliente: Para gestionar el proceso de percepcion del

servicio por parte del cliente.
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b) Gerente financiero: Para realizar analizar el resultado financiero del proyecto
y compararlo contra los parametros de rentabilidad establecidos en la

clasificacion del cliente.

3.2.5 Gestidn del flujo de fabricacion
La fabricacién dentro de la cadena de suministro tiene un lugar muy importante

porque en este proceso se ensamblan las puertas y ventanas.

Decisiones que se recomiendan adoptar para cumplir con los objetivos.

Primera decisiéon: Implementar cada uno de los formatos que proponen a
continuacién
a) Lahojade detalles, disefio y medidas para fabricacién

Tiene como fin principal mejorar la comunicacion entre el asesor de ventas y

el departamento de produccion (ver formato No. 8, pagina No. 177).

Este formato se debe llenar para cada puerta y/o ventana que se debe
fabricar, es decir que si un contrato de venta tiene 25 piezas (por ejemplo)

entre puertas y ventanas el asesor debe entregar 25 hojas a produccion.

b) Plan maestro de produccién
Este plan dara una vision de mediano plazo sobre el estado de la capacidad
instalada disponible respecto a los volimenes de venta realizados (ver

formato No. 9, pagina No. 178).
Aungue actualmente la ocupacién promedio de la capacidad de produccién

es 71.40% (ver gréafica No. 9, pagina No. 101) lo cual indica que no es un

problema que influya en el tiempo de entrega.
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Este plan permitira visualizar en que época del afio pueden existir
compromisos de entrega que superen la capacidad de produccion y

conllevara la toma de acciones para contrarrestar el problema.

c) Reporte diario de produccion
El reporte diario de produccion (ver formato No. 10, pagina No0.179) debe
trasladarse (via correo electrénico) a los interesados al finalizar la jornada de
trabajo para que estén informados si existe algun problema con alguna orden
de produccién y las decisiones oportunas que lo resuelvan parcial o

totalmente.

Se recomienda que los formatos propuestos anteriormente se disefien en el
sistema de informacién para actualizarlos digitalmente y que esta base de datos

permita visualizar los reportes respectivos de manera agil.

Segunda decision: Implementar los formatos recomendados en esta

propuesta
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Formato No. 8

Hoja de detalles, disefios y medidas para fabricacion e instalacion

EMPRESA FABRICANTE DE PUERTAS Y VENTANAS DE PVC Forma PR-008
DEPARTAMENTO DE PRODUCCION Edicidn 1

HOJA DE DETALLES, DISERIOS Y MEDIDAS PARA FABRICACION E INSTALACIONES

Nimero de contrato aprobado: Fecha de recepcion en presupuestos:
Nombre de vendedor: Direccion de la obra
Disefio de puerta o ventana Puerta: o Ventana:
Medidaancho: Medidaalt:
Colorperfil: Coloraccesorio:
Tipodevidrio:
Se necesita andamio parainstalarestaunidad S| NO_

Aquerostrodelvanoseinstala estaunidad: It~ Cen Bxt

Hay suministro de energia eléctrica en obra: S| NO

Hay un espatio adecuado para almacenar las puertas yventanas: S| NO_

Observaciones:

Original: Expediente - 1 copia produccion - 1 copia instalaciones

Fuente: Elaboracion propia en base a la investigacion de campo. Mayo de 2009
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Plan maestro de produccion

Formato No. 9

EMPRESA FABRICANTE DE PUERTAS Y VENTANAS DE PVC

DEPARTAMENTO DE PRODUCCION

Forma PR-009

Edicion 1

PLAN MAESTRO DE PRODUCCION A 6 MESES

No. De
Contrato

Nombre
(liente

Total
Mts2

Fecha
Estimada de
Entrega

Fecha
Estimada de
Production

Mts2
Fabric
Mes 1

Mts2
Fabric
Mes 2

Mts
Fabric
Mes3

Mts2
Fabric
Mes 4

Mts2
Fabric
Mes 5

Mts
Fabric
Mes6

Total mts?

Mts2 de capacidad de produccion

% de ocupacion de a capacidad de produccion

* Para efectos del planteamiznto s pensd en un plan maestro a 6 meses, sin embargo, se puede adaptar 2 los condiciones de 2 empresa

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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Formato No. 10

Reporte diario de produccién

EMPRESA FABRICANTE DE PUERTAS Y VENTANAS DE PVC
DEPARTAMENTO DE PRODUCCION

Forma PR-010
Edicion 1

REPORTE DIARIO DE PRODUCCION

Fecha:
No. De Nombre Total | Mis2 | Mis2 Mts2 Mts2 | Informe de los Mts2 inconclusos
Orden de Cliente  {Mts2 de|en Espera| en Proceso| Inconclusos| Terminados
Produccion [a Orden

* Los metros cuadrados en espera se refiere a las drdenes de produccion que adin no han ingresado al proceso de produccion

* Los metros cuadrados inconclusos se refiere a aquellas puertas y/o ventanas que no se pueden terminar por alguna razon como

falta de materia prima.

Fuente: Elaboracion propia con base a la investigacion de campo. Mayo de 2009
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3.2.6 Gestion de instalaciones de puertas y ventanas
El principal objetivo de esta gestidon es instalar las puertas y ventanas en los

vanos ya terminados de la obra.

Decisiones que se recomiendan adoptar para cumplir con los objetivos

Primera decisién: Implementar cada uno de los formatos que proponen a

continuacién

a) Lahojade detalles, disefio y medidas para instalacién
Tiene como fin principal mejorar la comunicacion entre el asesor de ventas y
el departamento de produccion (ver formato No. 8, pagina No. Pagina No.
177).

a) Reporte diario de instalaciones (ver formato No. 11, pagina No. 181)
Debe trasladarse (via correo electrénico) a todos los interesados al finalizar
la jornada de trabajo, esto permitird conocer si existe algin problema con
alguna orden de instalacion y al mismo tiempo tomar las decisiones

oportunas que lo resuelvan parcial o totalmente.

Segunda decision: Implementar los formatos recomendados asi como el

proceso del diagrama No. 12
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Formato No. 11

Reporte diario de instalaciones

EMPRESA FABRICANTE DE PUERTAS Y VENTANAS DE PVC Forma IN-011
DEPARTAMENTO DE INSTALACIONES Edicion 1

REPORTE DIARIO DE INSTALACIONES

Fecha:

No. de Nombre Total | Mts2 | Mts2 Mts2 Mts2 | Informe de los Mts2 inconclusos
Orden de Cliente  |Mts2 de|en Espera|en Proceso| Inconclusos| Terminados
Instalacién |a Orden

* Los metros cuadrados en espera se refiere a las drdenes de instalacion que ain no han ingresado al proceso de instalaciones
* Los metros cuadrados inconclusos se refiere a aquellas puertas y/o ventanas que no se pueden instalar por alguna razén
como falta de materiales, etc.

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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3.2.7 Aprovisionamiento y compras

La perspectiva que se debe tener clara es, la entrega de los productos al cliente

en el tiempo oportuno y las cantidades correctas, por esa razén se le debe

brindar a esta gestion la atencién debida para que contribuya eficientemente con

el cumplimiento en el tiempo de entrega al cliente. Para esto debe establecer sus

bases bajo los siguientes principios:

a) Ser eficientes en determinar las cantidades que se deben comprar.

b) Procesar disciplinadamente sus compras en las fechas establecidas en su
programacion.

c) Establecer buenas relaciones con los proveedores de materia prima y de

servicio de consolidacion de carga y transporte.

Decisiones que se recomiendan adoptar para cumplir con los objetivos

Primera decision: Establecer un canal entre el proveedor y la empresa para
manejar toda la informacion relativa a las compras

El gerente de suministro debe ser el canal de comunicacion con los proveedores
para desarrollar conjuntamente planes y estrategias que agilicen la preparacion

de los pedidos y la entrega al consolidador de cargas.

Segunda decision: Clasificar a los proveedores de acuerdo a la importancia
en el suministro de la empresa

La importancia de los proveedores se debe establecer bajo el criterio del
volumen monetario de compras de insumos a cada uno. Se determino en el
diagnostico (ver formato No. 4, pagina No. 116) que el 82% de las compras se
realiza a los siguientes 3 proveedores:

a) Proveedor de perfiles de PVC (40%)

b) Proveedor de herrajes (28%)

c) Proveedor de mosquiteros (14%)
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Por lo mencionado anteriormente estos son los 3 principales proveedores con los

gue se deben establecer mejores relaciones que busquen entre otras cosas:

a) Catélogos de tiempos de disponibilidad de cada codigo de producto.

b) Informacion fluida y constante por parte del proveedor sobre el estado de los
productos pedidos aun no despachados

c) Retroalimentacion entre proveedor y empresa para estar informado de las
innovaciones en los productos y las tendencias en el mercado

d) Soporte constante por parte del proveedor en aspectos técnicos y

mercadoldgicos.

Tercera decision: Reducir los dias de preparaciéon de los pedidos dentro de
la empresa
Segun indica el cuadro No. 4 la empresa actualmente acumula contratos

vendidos durante 15 dias calendario para colocar el pedido al proveedor.

Tomando en cuenta que en el transporte maritimo consolidado es indistinto que
sean cargas voluminosas o no, se recomienda que el tiempo de acumulacién de
contratos vendidos se reduzca a aun promedio de 10 dias calendarios en el caso

de los tres principales proveedores, lo que acortara el tiempo de abastecimiento.

Cuarta decisiéon: Implementar el cronograma de pedido a proveedores

La disciplina en las fechas que se deben realizar los pedidos es muy importante
para reducir o mantener el tiempo de abastecimiento planificado, por esa razén
Se propone un cronograma para tener una guia de cuando se deben colocar (ver

formato No. 13, pagina No. 188).

Quinta decision: Ampliar las opciones de los proveedores del servicio de

consolidacion de cargay transporte
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Actualmente la empresa cuenta con un proveedor para este servicio y para
minimizar el riesgo de atrasos en el abastecimiento es recomendable tener por lo

menos uno o dos proveedores mas para diversificar el transporte de las cargas.

Sexta decision: Implementar los procesos y formatos recomendados a
continuacion

a) Proceso para la compra de materia prima.

b) Formato de pedido de materia prima a proveedores.

c) Cronograma de pedidos a proveedores.
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Diagrama No. 14

Proceso parala compra de materia prima

PASO PROCESO RESPONSABLE
e N
INICIO
. i J
No. 1 Determinar cantidades a ENCARGADO DE
: comprar COMPRAS
. . GERENTE DE
No. 2 Revisar el pedido SUMINISTRO

¢ Autoriza el

pedido? Regresa para correccion

No. 3 Enviar el pedido al proveedor GERENTE DE
’ SUMINISTRO
No. 4 Confirmar recepcion PROVEEDOR
. GERENTE DE
No. 5 Contactar al consolidador SUMINISTRO
No. 6 R | ol CONSOLIDADOR
. ecoger la carga y enviarla (TRANSPORTE)
No. 7 Almacenar materia prima BODEGA
's l ~
FIN
. J

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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Consideraciones para el proceso a seguir en la compra de materia prima

Paso No. 1: Determinar las cantidades a comprar
El encargado de compras determina mediante la gestion de la demanda las

cantidades necesarias de materia prima para cumplir con los compromisos.

Paso No. 2: Revisar el pedido

El gerente de suministro revisa y autoriza el pedido.

Paso No. 3: Enviar pedido a proveedor

El gerente de suministro envia el pedido al proveedor.

Paso No. 4: Confirmar recepcion del pedido

El proveedor confirma recepcién del pedido y fecha de disponibilidad.

Paso No. 5: Contactar al consolidador
El gerente de suministro debe contactar al consolidador para planificar la fecha

de despacho de la carga.

Paso No. 6: Recoger la cargay enviarla
El consolidador recoge la carga en las bodegas del proveedor verificando la

cantidad de bultos segun la lista de empaque, y despacha en el barco respectivo.

Paso No. 7: Almacenar materia prima

El departamento de contabilidad recibe la informacion del ingreso de la carga al
puerto y empieza los tramites aduanales. Bodega recibe la mercaderia
verificando que el total de los bultos coincida con la lista de empaque y al mismo
tiempo chequea que las cantidades recibidas sean las mismas segun facturas del

proveedor, luego almacena en las estanterias.
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Formato No. 12

Pedido de materia prima a proveedor

EMPRESA FABRICANTE DE PUERTAS Y VENTANAS DE PVC Forma CO-012
DEPARTAMENTO DE COMERCIALIZACION Y VENTAS Edicion 1
PEDIDO DE MATERIA PRIMA
Fecha: Correlativo pedido: Proveedor:
Términos de la cotizacion: Puerto de arribo:
Cadigo | Descripeion del | Unidad de | Cantidad | Precio | Monto Observaciones
Producto |  Producto Medida Unitario | Total
MONTO DEL PEDIDO $ -

Firma y nombre de quien solicita:

Firma y nombre de quien autoriza:

Se recomienda disefiar e ingresar este formato y su informacién en el sistema de informacion

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo, Mayo de 2009
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Formato No. 13

Cronograma para la colocacion de los pedidos a los proveedores de

materia prima

EMPRESA FABRICANTE DE PUERTAS Y VENTANAS DE PVC
DEPARTAMENTO DE COMERCIALIZACION Y VENTAS

Forma C0-013
Edicion 1

CRONOGRAMA SEMESTRAL DE LA COLOCACION DE LOS PEDIDOS A LOS PROVEEDORES

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Proveedor
1er pedido dia 10 | 1er pedido dia 10 | 1er pedido dia 10 | 1er pedido dia 10 | 1er pedido dia 10 | 1er pedido dia 10
Proveedor PVC 2do pedido dia 20 | 2do pedido dia 20 | 2do pedido dia 20 | 2do pedido dia 20 | 2do pedido dia 20 | 2do pedido dia 20
3er pedido dia 30 | 3er pedido dia 28 | 3er pedido dia 30 | 3er pedido dia 30 | 3er pedido dia 30 | 3er pedido dia 30
1er pedido dia 10 | 1er pedido dia 10 | 1er pedido dia 10 | 1er pedido dia 10 | 1er pedido dia 10 | 1er pedido dia 10
Proveedor herrajes 2do pedido dia 20 | 2do pedido dia 20 | 2do pedido dia 20 | 2do pedido dia 20 | 2do pedido dia 20 | 2do pedido dia 20
3er pedido dia 30 | 3er pedido dia 28 | 3er pedido dia 30 | 3er pedido dia 30 | 3er pedido dia 30 | 3er pedido dia 30
1er pedido dia 10 | 1er pedido dia 10 | 1er pedido dia 10 | 1er pedido dia 10 | 1er pedido dia 10 | 1er pedido dia 10
Proveedor mosquiteros | 2do pedido dia 20 | 2do pedido dia 20 | 2do pedido dia 20 | 2do pedido dia 20 | 2do pedido dia 20 | 2do pedido dia 20
3er pedido dia 30 | 3er pedido dia 28 | 3er pedido dia 30 | 3er pedido dia 30 | 3er pedido dia 30 | 3er pedido dia 30
Proveedor siliconas y Dia 15 Dia 15 Dia 15 Dia 15 Dia 15 Dia 15
espumas poliuretano
Proveedor bisagras de Dia 20 Dia 20 Dia 20 Dia 20 Dia 20 Dia 20
ventanas
Proveedor accesorios de Dia 20 Dia 20 Dia 20 Dia 20 Dia 20 Dia 20
vidrio de cdmara
Proveedor motores Contra Contra Contra Contra Contra Contra
eléctricos pedido pedido pedido pedido pedido pedido
Proveedor persianas Contra Contra Contra Contra Contra Contra
para vidrio pedido pedido pedido pedido pedido pedido

Cronograma revisado y autorizado por:

Gerente de suministro

Analisis: como se puede observar para los primeros 3 proveedores y que se realizan las compras confra pedido dentro del mes se programaron
los siguientes 3 proveedores se programo dentro del mes una sola fecha para realizar las compras que se hacen en base a consumo
y para los Ultimos 2 proveedores no se programaron fechas de pedido ya que estos se hacen toda vez se haga una venta de estos productos.

* El diaindica la fecha en que el pedido debe ser colocado al proveedor

** Las fechas son una simulacion, la persona encargada debera definirla de acuerdo a las necesidades de la empresa y las caracteristicas de las
jornadas laborales de cada uno de sus proveedores.

Se recomienda disefar e ingresar este formato y su informacion el sistema de informacion.

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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Cuadro No. 10

Propuesta para la reduccion del tiempo de abastecimiento

Materia Prima 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Perfiles PVC Maritimo | Alemania | Contra Pedido | 40% | 10 7 7 22 3 49
Herrajes Maritimo Espafia | ContraPedido | 28% | 10 10 7 19 3 49
Mosquiteros Maritimo Espafia | ContraPedido | 14% | 10 7 7 19 3 46
Siliconas y Espumas Maritimo Espafia Consumo ™% | 15 7 7 19 3 51
Bisagras paraventanas | Maritimo | Alemania Consumo 4% 15 7 7 22 3 54
Motores Elec. Aéreo México | ContraPedido | 3% 1 3 2 2 1 9
Accesorios Vidrio Camara |  Maritimo | Alemania Consumo 3% | 15 10 7 22 3 57
Persianas p/vidrio Aéreo Alemania | Contra Pedido | 1% 1 6 2 2 1 12
Tiempo promedio de abastecimiento maritimo desde Alemania (para 1 de los 3 principales proveedores) 49
Tiempo promedio de abastecimiento maritimo desde Espafia (para 2 de los 3 principales proveedores) 48
Tiempo promedio total de abastecimiento 48

1 =Tipo de fransporte utilizado regularmente

2 = Pais de origen

3 = Criterio para realizar los pedidos

4 = Porcentaje de participacién en el total de las compras anuales

5 = Eltiempo de preparacion de pedido dentro de la empresa, indica los dias calendario durante los cuales se acumulan cierta cantidad de
contratos vendidos, normalmente se acumulan las ventas de 15 dias para colocar el pedido al proveedor

6 = Tiempo de preparacion del pedido por parte del proveedor, son los dias que se toma en preparar el pedido y entregarlo al consolidador

7 = Tiempo para que empiece a transitar el medio de transporte, es el tiempo que se toma el consolidador para que la naviera zarpe del puerto

8 = Tiempo de transporte, traslado del lugar de origen hacia Guatemala

9 = Tiempo de framites aduanales, tiempo que se toma en trasladarse del puerto a la almacenadora, pago de impuestos, efc.

10 = Tiempo total de abastecimiento

Los tiempos se expresan en dias calendario

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacién de campo. Mayo de 2009
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Con la toma de decisiones de esta propuesta se plantea un tiempo de
abastecimiento de 48 dias que comparado con el actual que es de 53 dias

plantea una reduccién de 5 dias o sea un 9.4%.

3.2.7.1 Almacenamiento y resguardo de las materias primas compradas
El almacenamiento y resguardo de las materias primas que se compran es
importante realizarlos eficientemente ya que es un activo de los mas importantes

y costosos dentro de la empresa.

Decisiones que se recomiendan adoptar para corregir los problemas
Decision No. 1: Instalar una malla perimetral en la bodega

Para resguardar las materias primas e impedir el ingreso de personas ajenas al

departamento a las areas de las estanterias.

Decision No. 2: Implementar inventarios aleatorios

Realizar inventarios aleatorios cada dos semanas por lo menos.
Decision No. 3: Implementar el(los) proceso(s) y formato(s) propuesto(s)

a) Proceso para el conteo aleatorio de inventarios.

b) Formato para el conteo aleatorio de inventarios.
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Diagrama No. 15

Proceso para el conteo aleatorio de inventario de materia prima

L

FIN

PASO PROCESO RESPONSABLE
e ™
INICIO
\ J
Actualizar todas las transacciones
No. 1 en el sistema de inventario JEFE DE BODEGA
. ) ENCARGADO DE
No. 2 Realiza conteo aleatorio COMPRAS
No. 3 Prepara informe del conteo ENCARGADO DE
0. aleatorio realizado COMPRAS
No. 4 Revisar informe del conteo GERENTE DE
0. aleatorio SUMINISTRO
NO
¢ Resultados son Tomal . i
satisfactorios? oma las acciones respectivas
sl
o GERENTE DE
No.5 Archivar informe SUMINISTRO

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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Formato No. 14

Conteo aleatorio de inventario

EMPRESA FABRICANTE DE PUERTAS Y VENTANAS DE PVC

Forma CO-014

DEPARTAMENTO DE COMERCIALIZACION Y VENTAS Edicion 1
CONTEO ALEATORIO DE INVENTARIO
item Codigo Descripcion del producto Saldo Saldo | Diferencia %
de en Fisico Desviacién
Producto Libros

1
2
3
4
5
]
7
8
9

10

Inventario realizado por:

Encargado de compras

Revisado y autorizado por:

Gerente de suministro

Fecha:

Se recomienda disefiar e ingresar este formato y su informacion en el sistema de informacion

* El total de referencias que se verifiquen dependera de los criterios que establezca la gerencia de suministro

Fuente: Elaboracion propia en base a la investigacion de campo: Mayo de 2009
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Consideraciones para el proceso a seguir en el conteo aleatorio de

inventarios.

Paso No. 1: Actualizar todas las transacciones en el sistema de inventario
Antes de realizar el conteo aleatorio el jefe de bodega debe actualizar las

requisiciones y devoluciones de materia prima.

Paso No. 2: Realizar inventario aleatorio
El encargado de compras debe realizar el conteo aleatorio de las referencias que

establezca la gerencia de suministro® y le entrega informe respectivo.

Paso No. 3: Revisar informe al gerente de suministro
El gerente de suministro revisa informe y determina sus resultados en base a los
criterios establecidos, si no es satisfactorio toma las medidas que considere

pertinentes.

Paso No. 4: Archivar informe
Si los resultados son satisfactorios archiva el informe en el expediente

respectivo.

° Los criterios para los inventarios aleatorios pueden ser los siguientes:
a) Alazar
b) Aplicar el método de Paretto.

€) Tomar las referencias con mas movimientos en un periodo determinado, etc.
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3.2.8 Desarrollo y comercializacion del producto

Es importante que la empresa en estudio tenga la idea clara que sus productos y

servicios pueden y deben mejorar constantemente. Y para eso es importante

gue la gestion de comercializacion recurra a dos fuentes de informacion

elementales:

a)

b)

Empresas que se desempefian en el ramo
Realizar investigaciones local e internacionalmente sobre que es lo que
estan haciendo las empresas mas importantes para mejorar sus productos y

servicios.

Clientes
En la gestion de desarrollo y comercializacién de los productos la empresa
debe focalizar las necesidades de sus clientes de algun(os) producto(s) y

servicio(s) nuevos.

Decisiones que se recomiendan adoptar para fortalecer esta gestion.

a)

b)

Disefar y editar un catalogo de productos el cual sirva como una herramienta
de mercadeo y apoyo de la venta.

Entablar estrecha relacion y comunicacion con empresas del mismo ramo en
otros paises y que no son competidores directos, para compartir experiencias
gue fomenten la innovacion y desarrollo de los productos y del servicio.
Fomentar relaciones estrechas con los proveedores para compartir
experiencias y nuevas necesidades que el mercado demanda, y asi

desarrollar e innovar conjuntamente los productos.
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3.3 Medidores del desempefio en la cadena de suministro

3.3.1 Razones del porque evaluar la eficiencia de la cadena de suministro
La cadena de suministro debe entenderse que es una cultura empresarial que
impone nuevas formas de trabajo, nuevas formas de relaciones entre los
empleados, nuevos habitos, otro tipo de comportamiento, etc. bajo esta
perspectiva hay reconocer que el ser humano por naturaleza se resiste al cambio
y que esta situacién genera la necesidad de crear medidores del desempefio que
indiquen el grado de avance y posicionamiento de este modelo en la

administracion de la empresa.

3.3.1.1 Definir al responsable de la medicion del desempefio de la cadena
de suministro

Antes que definir los medidores del desempefio claves a utilizar es importante

gue la empresa tome la decision de asignar a una persona responsable de

implementar y controlar estos indicadores.

Para esto se proponen 2 alternativas:

a) Primera alternativa: Asignar a uno de los gerentes involucrados en la
cadena de suministro

Ventajas:

¢ No tendria ningun costo.

e Tendria el conocimiento adecuado de las operaciones de la empresa lo que

puede facilitar y agilizar la implementacion.

Desventajas

e Puede saturar de trabajo a la persona encargada.

e EIl mismo tendria que ser calificador de su propio trabajo lo cual puede hacer
subjetivos los resultados.
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e Por su labor fiscalizadora puede crearse enemistades con sus compafieros de
trabajo y como resultado afectar las relaciones interpersonales dentro de la

empresa.

b) Segunda alternativa: Contratar a un asesor externo

Ventajas

e Por no estar involucrado en la operacién de la empresa puede generar
resultados objetivos sobre el avance de la implementacion.

¢ No se satura con actividades adicionales a ningun empleado de la empresa.

Desventajas

e Los honorarios de este asesor puede tener un costo aproximado de
Q 100,000 anuales.

e Por desconocer las operaciones de la empresa se le debe proporcionar una
induccion por un periodo determinado de tiempo, lo que implica mas tiempo

para la implementacion.

La opcidon mas viable para asignar al responsable de la medicién del desempefio
es contratar un asesor externo quien debe reportar el resultado de estos

andlisis directamente al gerente general.

3.3.2 Reconocimiento de indicadores claves

Se deben identificar los medidores del desempefio mas importantes para que
sean implementados de forma inmediata posteriormente de forma gradual se
deben ir creando otros conforme se vaya posicionando este modelo en la
administracion. Esta propuesta identifica como indicadores claves los siguientes:
a) Medidor del desempefio en la clasificacion de los clientes.

b) Medidor del desempefio en la administracion del servicio al cliente.

c) Medidor del desempefio para el control de la demanda.
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d) Medidor del desempefio para la medicion final de vanos y traslado de la
orden a produccién.

e) Medidor del desempefio para la colocacion del pedido a los proveedores.

3.3.3 Medidor del desempeiio en la clasificacion de los clientes
Se debe evaluar mediante la rentabilidad de cada contrato vendido si la
gestion de la clasificacion del cliente es eficiente, de no ser asi, esta evaluacién

servira como herramienta para la toma de decisiones correctivas.

Decisiones que se recomienda adoptar para llevar a cabo esta medicion:
Para llevar a cabo esta medicién la gerencia general conjuntamente con la
gerencia de mercadeo y ventas y la gerencia financiera deben tomar las

siguientes decisiones:

a) Definir los margenes de rentabilidad esperados para cada contrato segun su

volumen de trabajo.

b) Definir los margenes de rentabilidad esperados de los contratos provenientes
de los distintos canales de distribucion que tiene la empresa.

c) Definir que alcance de servicio®® se le prestara al cliente dependiendo del

volumen de trabajo que este pueda proporcionar a la empresa, por ejemplo:

10 Al referirse al alcance de servicio son actividades como:
a) Instalar ventanas de muestras en las oficinas de los arquitectos e ingenieros.
b) Proporcionar charlas técnicas a los arquitectos e ingenieros.

¢) Invitaciones especiales a cocktails para los arquitectos e ingenieros.
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e Que alcance de servicio se le dara a un arquitecto que potencialmente

puede darle 5 casas al afio.

e Que capacidad de servicio se le dara a un cliente que potencialmente

puede proporcionar 1 casa al afio.

Informacidn necesaria para realizar esta medicion:

a) Reporte mensual de obras entregadas

El encargado de servicio al cliente debe informar mensualmente al responsable
de la medicion de la cadena de suministro sobre todos los contratos que se
entregaron durante el mes. Este reporte se debe basar en cada acuerdo de
recepcion debidamente firmada por el cliente (formato No. 3, pagina no. 146)

b) Reporte mensual de rentabilidad para contratos entregados al cliente

El gerente financiero debe reportar mensualmente al responsable de la medicion
del desempeiio de la cadena de suministro la rentabilidad de todos los contratos
entregados durante el mes. Se deben tomar en cuenta todos los costos erogados
en el proceso, es decir, costos de materia prima, gastos de fabricacion, mano de
obra y plasmarlo en el formato de ficha de rentabilidad de proyecto (ver
formato No. 15, pagina No. 199).
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Formato No. 15

Ficha de rentabilidad de proyecto

EMPRESA FABRICANTE DE PUERTAS Y VENTANAS DE PVC Forma F-015
DEPARTAMENTO FINANCIERO Edicién 1

RENTABILIDAD DE PROYECTO

1) DATOS DE LA OBRA

Numero de contrato:

Nombre del cliente:

Fecha inicio:

Fecha finalizacion:

Mts® de ventaneria fabricados

2) EJECUCION DE COSTOS Y GASTOS

Descripcion Cotizado Erogado Diferencia % de

Desviacidn

Materia prima 5 5 5 %

Mano de obra 5 5 5 %

Gastos de fabricacidn 5 5 5 %

Totales 5 5 5 %

3) INFORME DE RENTABILIDAD

Monto del presupuesto entregado S

Menos: Total de costos y gastos S

Utilidad S

% de rentabilidad %

Se recomienda disefiar e ingresar este formato y su informacién el el sistema de informacién.

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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Formato No. 16

Reporte mensual de medicidon del desempeiio de la clasificacion de clientes

EMPRESA FABRICANTE DE PUERTAS Y VENTANAS DE PVC
MEDICION DEL DESEMPENO DE LA CLASIFICACION DE CLIENTES
MES DE:

1) Ventanas y puertas entregadas al cliente (Contratos)

Total contratos entregados (segun encargado de servicio al cliente)

=% de presupuestos analizados

Total contratos analizados (segun gerente financiero)

2) Rentabilidad de los presupuestos entregados

item No. De Nombre Monto Costos Utilidad | Margen de | Margen de % de
Contrato Cliente Facturado | Totales | Obtenida | Utilidad | Utilidad | Desviacidn
Obtenida | Esperada
1 s - s S % % %
2 5 - 5 5 % % %
3 S - S S % % %
4 S - S S % % %
5 5 - 5 5 % % %
Totales s - s 3 % % %

Realizado por:

Responsable de la medicion de la
cadena de suministro

Observaciones

a) El numeral 1 indica el porcentaje de contratos entregados formalmente a los cliente a los cuales el gerente financiero les
dic el seguimiento respectivo para la realizacion del anélisis de rentabilidad

b) El numeral 2 es la lista de contratos entregados formalmente durante el mes que se realiza la medicidn y la respectiva
rentabilidad obtenida que se compara con la rentabilidad esperada mostrando las desviaciones

c) El total de las filas en el numeral 2 dependera del total de contratos que se entreguen.

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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3.3.4 Medidor del desempefio en la administracién del servicio al cliente

Se debe medir el desempefio del servicio al cliente con el objetivo de
retroalimentar a las gerencias sobre las variables que mediante decisiones
estratégicas y operativas se deben fortalecer o mejorar porque no llenan las

expectativas del cliente.

Decisiones que se recomienda adoptar para llevar a cabo esta medicion:
Para llevar a cabo esta actividad la gerencia general conjuntamente con la

gerencia de mercadeo y ventas deben tomar las siguientes decisiones:

a) Variables del servicio al cliente que se recomienda evaluar
A continuaciéon se mencionan las principales variables de servicio al cliente la
cuales se recomienda evaluar y retroalimentar constantemente para la

satisfaccion del cliente:

e Atencién de nuestro personal
Es la percepcidon del servicio por parte del cliente de cada contacto que
realiz6 con cualquier empleado de la empresa antes, durante y después de la

contratacion de las puertas y ventanas.

e Asesoriaen los disefios de las puertas y ventanas
Es la percepcién del servicio por parte del cliente de los disefios que
recomendd el asesor de ventas en el presupuesto aprobado y que su

funcionalidad esta siendo ya comprobada por el cliente en su casa.

e Cumplimiento en la entrega
Es la percepcion del servicio por parte del cliente de la fecha en que le fueron
entregadas las puertas y ventanas comparada con la fecha en que se

pactaron en el contrato de ventas.
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e Calidad del producto
Es la percepcion del servicio por parte del cliente de la durabilidad,

confianza, etc. de los perfiles, herrajes, vidrios, mosquiteros, etc.

e Respaldo y garantia del producto
Es la percepcion del servicio por parte del cliente respecto al respaldo y
garantia que tiene sobre la inversion realizada en las puertas y ventanas, es
decir, que en el momento que presentarse algun problema con el producto la

empresa ha respondido adecuadamente.

b) Dar un valor numérico al nivel de satisfaccién del cliente

Este valor numérico de satisfaccion del cliente ya esté reflejado en el test de
percepcion de servicio por parte del cliente (formato No. 4, pagina No. 148), sin
embargo, se recomienda comunicarlo a los interesados de forma escrita
presentando la escala de la siguiente forma: 1 = Excelente; 2 = Muy Bueno, 3 =

Bueno; 4 = Regular; 5 = Malo

c) Definir tipo de andlisis y estandares de los niveles de percepcién de
servicio por parte del cliente
Es necesario que la empresa defina estdndares aceptables de los niveles de

servicio segun lo percibe el cliente, para lo cual se recomienda lo siguiente:

e Anadlisis horizontal de la percepcion del servicio
Es medir individualmente la satisfaccion de cada uno de los contratos
entregados en un mes determinado. A continuacion se propone la siguiente

escala de estandares:
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Promedio de 0 a 2 puntos

Significa que la percepcion del servicio de un cliente oscila entre
excelente y muy bueno por lo que se debe buscar mantenerse esta
calificaciéon mediante las distintas decisiones y operaciones en la cadena

de suministro.

Promedio de 3 a 5 puntos

Significa que la percepcion del servicio de un cliente va de bueno,
pasando por regular y llega a malo por lo que es importante poner
mucha atencidbn en el test para tomar medidas necesarias que
potencialicen mas cada una de las actividades dentro de la cadena de

suministro y verificar los incumplimientos que existieron.

Es importante que dentro de esta escala el gerente de mercadeo y ventas
tome medidas pertinentes para contactar al cliente y retroalimentar cuales
fueron las dificultades e inconvenientes que lo llevaron a darle esa
calificacion al servicio y tomar las decisiones necesarias para reparar la

mala imagen.

Analisis vertical de la percepcién del servicio

Es medir la satisfaccion de una forma general todos los presupuestos

entregados en un determinado mes, es decir, por cada variable de servicio.

A continuacion se propone la siguiente escala de estandares:

Promedio entre 0 a 2 puntos
Significa que la percepcion promedio de todos los clientes a los cuales
se les entrego formalmente puertas y ventanas en un periodo determinado

oscila entre excelente y muy bueno.
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- Promedio de 3 a 5 puntos
Significa que la percepcion promedio de todos los clientes a cuales se
les entrego formalmente puertas y ventanas en un periodo determinado va
de bueno, pasando por regular y llega a malo por lo que tendra que
tomar decisiones estratégicas dentro de la empresa para corregir el

problema.

Informacidén necesaria para realizar esta medicion:

a) Test de servicio
Este test debe ser llenado por el encargado de servicio al cliente de acuerdo
a la entrevista que realiza a los clientes que se le han entregado sus puertas
y ventanas formalmente 3 meses antes de la entrevista (ver formato No. 4,

pagina No. 148).
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Formato No. 17

Reporte mensual de la medicidén del desemperfio del servicio al cliente

EMPRESA FABRICANTE DE PUERTAS Y VENTANAS DE PVC
MEDICION DEL DESEMPENO DE LA GESTION DE SERVICIO AL CLIENTE

DEL MES DE: MAYO - 2009

1) Ventanas y puertas entregadas al cliente (Contratos)

Total contratos entregados (segun encargado de servicio al cliente)
Total de entrevistas realizadas (segun encargado de servicio al cliente)

= % de presupuestos analizados

2) Niveles de satisfaccion del servicio

Variable del item 1 item 2 item 3 Promedio
Servicio Contrato# A1 | Contrato#A2 | Contrato#A3 | de percepcion
Cliente: José H. | Cliente: Mayra L. | Cliente: Juan P.| mensual por
cada variable
Atencion de nuestro personal 5 2 1 3
(Servicio Personalizado)
Asesoria en los disefios de las 5 4 9 4
puertas y ventanas
Cumplimiento de entrega 1 3 1 2
Calidad del Producto 1 1 1 1
Respaldo y garantia del producto 4 1 1 2
Promedio total de percepcion 3 2 1 2
por contrato (Analisis Horizontal)

Niveles de calificacion: 1 = EXCELENTE; 2 = MUY BUENO, 3 = BUENQ; 4 = REGULAR,; 5 = MALO

Realizado por:

Observaciones

Responsable de la medicion
de la cadena de suministro

a) El numeral 1 indica el porcentaje de presupuestos entregados y en los cuales el cliente ya fue entrevistado (ver formato No. 4)

b) El numeral 2 indica cada uno de los contratos entregados con sus respectivos resultados de la percepcion del servicio

c) Para efectos didacticos el cuadro del numeral 2 se lleno con informacion ficticia de clientes a los que en un determinado mes
se les hizo entrega formal de puertas y ventanas.

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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Segun la medicién del desempefio y basado en la informacion supuesta se

obtienen para ese mes los siguientes resultados:

a) Analisis horizontal
Para todos los clientes entrevistados durante el mes, la calificacion promedio
para cada variable de servicio fue:

e Atencion de nuestro personal: 3 puntos = buena.

e Asesoria en los disefios de puertas y ventanas: 4 puntos = regular.

e Cumplimiento en la entrega: 2 puntos = muy buena

e Calidad del producto: 1 punto = Excelente

e Respaldo y garantia del producto: 2 puntos = muy buena

En términos generales la calificacion promedio para los contratos entregados
durante ese mes es de 2 puntos lo que significa que hay una percepcién general

promedio por parte de los clientes MUY BUENA.

b) Analisis vertical
Para todos los clientes entrevistados durante el mes, la calificacibn promedio
para cada variable de servicio fue:

e Cliente Juan Pérez: 3 puntos = Bueno

e Cliente Mayra Lopez: 2 puntos = Muy bueno

¢ Cliente José Juan: 1 punto = Excelente
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3.3.5 Medidor del desempeiio para el control de la demanda

Esta medicion tiene como principales objetivos lo siguiente:

a) Controlar que no se realicen cambios en los disefios de las puertas y
ventanas de la orden de produccion, sin una previa evaluacion y autorizacion
(si fuesen viables dichos cambios) por el gerente de suministro.

b) Monitorear que sea corregido totalmente el problema de célculo de
materiales del programa de cotizaciones asi como el mantenimiento

periddico por parte del gerente de produccion quién es el responsable.

Informacidn necesaria para realizar esta medicion:

a) Reporte mensual de érdenes trasladadas a produccion
Esta informacion debe ser alimentada diariamente por el cotizador que digita la
orden de produccién y cuando alguna presente algun cambio respecto a lo

contratado debe indicarlo en este reporte.

Mensualmente el cotizador debe presentar el reporte al gerente de suministro
quien validara si los cambios fueron autorizados por su persona y luego
trasladara al asesor encargado de las mediciones del desempefio de la cadena

de suministro.

b) Reporte mensual de materiales para O6rdenes de fabricacion
despachadas en bodega

La informacion de este reporte debe ser alimentada por el jefe de bodega

diariamente y cada fin de mes lo presentara al gerente de suministro para que lo

verifiqgue y al mismo tiempo lo traslade al asesor encargado de las mediciones

del desempeiio de la cadena de suministro.
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Reporte mensual de 6rdenes trasladadas a produccién

Formato No. 18

EMPRESA FABRICANTE DE PUERTAS Y VENTANAS DE PVC Forma F-018
REPORTE MENSUAL DE ORDENES TRASLADADAS A PRODUCCION Edicion 1
DEL MES DE:
ltem| Numero | Nimero | Fecha | Nombredel |Totalde el Sihay cambios | Describir los
, : 2 | ¢fueron :
ordende | contrato | Traslado a cliente MTS” | disenos de las puertas cambios
) evaluados y
produccion Produccion LIRS autorizados realizados
Sl NO S| NO

Realizado por:

Revisado por:

Observaciones
1) El total de las filas dependera de total de ordenes que se trasladan a produccion

Cotizador

Gerente de Suministro

Total de MTS” trasladados

Se racomienda disefiar e ingresar este formato y su informacion el el sistema de informacion.

Fuente: Elaboracion con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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Formato No. 19
Reporte mensual de materiales despachados en bodega para las 6rdenes

de produccion

EMPRESA FABRICANTE DE PUERTAS Y VENTANAS DE PVC Forma F-019
REPORTE MENSUAL DE MATERIALES DESPACHADOS EN BODEGA Edicion 1
PARA LAS DIFERENTES ORDENES DE PRODUCCION

DEL MES DE:
ftem|  No.de Fecha de Nombre del : . Si se despacho
¢Se despacho material
Ordende | Recepcion Cliente adicional que no esta material adicional,
incluido en la orden?
Produccion describirlo
S NO

Realizado por:

Jefe de Bodega

Revisado por:

Gerente de Suministro

Observaciones
1) El total de las filas dependera de total de ordenes que tienen despachos adicionales

Se recomienda disefiar e ingresar este formato y su informacion el el sistema de informacion.

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacién de campo. Mayo de 2009
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Formato No. 20

Reporte mensual de la medicidén del desempefio de los cambios a las

ordenes de produccidén respecto a los contratos autorizados

EMPRESA FABRICANTE DE PUERTAS Y VENTANAS DE PVC
MEDIDOR DEL DESEMPENO DEL CONTROL DE CAMBIOS

A LA ORDEN DE PRODUCCION RESPECTO AL CONTRATO VENDIDO
DEL MES DE:

1) Ordenes trasladadas a produccion

Total de érdenes trasladadas a produccidn (segun cotizador) -

Total de 6rdenes que tuvieron cambios (segun cotizador) -

=% de ordenes que tuvieron cambios

2) Ordenes revisadas y autorizadas por el gerente de suministros

Total de ordenes que tuvieron cambios (segun cotizador) - = % de érdenes revisadas y autorizadas

Total de ordenes revisadas y autorizadas (segun cotizador) -

por el gerente de suministro

3) Listado de ordenes con cambios respecto al contrato firmado

ftem

Numero
orden de

produccion

Nombre del Cliente

¢El cambio realizado en la 6rden, fue
revisado y autorizado por el gerente
de suministro?

Sl NO

Descripcion de los
cambios que se realizaron

en la orden

Realizado por:

Observaciones

Responsable de la medicion
de la cadena de suministro

1) El total de las filas dependera de total de 6rdenes que tienen cambios

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacién de campo. Mayo de 2009

212




Formato No. 21
Reporte mensual de la medicidén del desempefio para el calculo de

materiales de la orden de produccién (en el programa de cotizaciones)

EMPRESA FABRICANTE DE PUERTAS Y VENTANAS DE PVC

MEDIDOR DEL DESEMPENO PARA EL CALCULO CORRECTO DE MATERIALES
DE MATERIALES DE LA ORDEN DE PRODUCCION

DEL MES DE:

1) Ordenes despachadas en bodega

Ordenes despachadas en bodega (segiin jefe de
bodega) - |=% de ordenes que tuvieron

Ordenes en las que se despacharon materiales - despachos adicionales
adicionales (segun jefe de bodega)

2) Listado de drdenes con despachos adicionales en bodega

ftem| Nimero de Nombre del Cliente ¢El despacho adicional fue Descripcion de los
orden de autorizado por el gerente de | materiales adicionales
produccion suministro? despachados
S| NO

Realizado por:

Responsable de la medicion
de la cadena de suministro

Observaciones
1) El total de las filas dependera de total de 6rdenes que tienen despachos adicionales

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacién de campo. Mayo de 2009
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3.3.6 Medidor del desempefio para la medicién final de vanos y traslado de
la orden de produccion

En esta medicion tiene como objetivo evaluar el tiempo en el cual se esta

realizando la medicion de vanos, el traslado de las medidas finales al cotizador,

la digitacion de la orden y su respectivo traslado a produccion.

Informacidén necesaria para realizar esta medicién:

a) Reporte mensual de fechas para la medicién de vanos y traslado de
ordenes a produccion

Esta informacion debe ser alimentada por el encargado de servicio al cliente y

debe presentar un reporte mensual para el asesor encargado de la medicién del

desempeifio de la cadena de suministro con la siguiente informacion:

e Fecha en que confirma el cliente la finalizacion de vanos.

e Fecha en gue se informa al asesor de ventas sobre la finalizacion de vanos.

e Fecha en gue el asesor de ventas procede a la medicion.

e Fechaen que el asesor traslada las medidas al cotizador.

e Fecha de traslado de la orden a produccion.
Para efecto de esta medicion debe tomarse en cuenta que el tiempo planteado

fue de 4 dias calendario como maximo para llevar a cabo esta actividad (punto
3.2.4, pagina No. 172).
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Formato No. 22

Reporte mensual de la medicidén del desempefio paralatoma de medidas

finales de vanos y el traslado de la orden a produccién

EMPRESA FABRICANTE DE PUERTAS Y VENTANAS DE PVC
MEDICION DEL DESEMPENO DE LA TOMA DE MEDIDAS FINALES DE VANOS
Y EL TRASLADO DE LA ORDEN A PRODUCCION

DEL MES DE: MAYO DE 2009
ftem | No.De Nombra 1 2 3 4 5 Total Total Dias
Contrato Cliente Tiempo Tiempo Diferencia
Transcurrido |  Planeado
Vendido
Fechas 01/01/09 | 01/01/09 | 03/01/09 | 04/01/09 | 05/01/09
1 Al Juan Ramas o
& 2000 10| 100 4 4 0
Transcurridos
Fechas 02/01/09 | 02/01/09 | 03/01/09 | 04/01/09 | 05/01/09
2 A Pedro Pérez i
& 100 10| 100 3 4 1
Transcurridos
Fechas 03/01/09 | 05/01/09 | 07/01/09 | 08/01/09 | 10/01/09
3 A3 José Vasquez -
Dias
. 2.00 2.00 2.00 1.00 7 4 3
Transcurridos

1= Fecha de confirmacion de vanos terminados (por parte del cliente); 2 = Fecha de informacion al asesor de ventas (por parte del encargado al cliente)
3=Fecha en que el asesor de ventas toma medida de vanos; 4 = Fecha en la que el asesor de ventas traslada las medidas al presupuestador
5= Facha en la que el presupuestador traslada la orden a produccion

Realizado por:

Observaciones
1) El'total de las filas dependera del total de contratos que fueron confirmados para medicion final
2) Se hace un vaciado ficticio el el cuadro para visualizar la informacion que se debe alimentar.

Responsable de la medicion
de la cadena de suministro

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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3.3.7 Medidor del desempefio para la preparacion y colocaciéon del pedido
a los proveedores y de los tiempos de abastecimiento en general

Algo muy importante dentro de la gestiébn de compras es la colocacién del pedido

cada 10 dias (segun el cronograma propuesto en el formato No. 13, pagina

No. 188), de alli se debe evaluar y corroborar el cumplimiento de los tiempos

planteados en la propuesta para reducir los tiempos de abastecimiento (ver

cuadro No. 10, pagina No. 189).

Informacidén necesaria para realizar esta medicion:

a) Expedientes de pedidos debidamente documentados
El encargado de compras debe documentar y archivar cada pedido con la
siguiente informacion:

e La hoja de pedido realizado al proveedor con la respectiva integracion de
que contratos vendidos se estan incluyendo.

e Copia del correo electronico donde se envia el pedido al proveedor.

e Copia de la factura del pedido y la respectiva nota de entrega al
consolidador de carga, estos documentos deben ser solicitados via
electronica al proveedor.

e Copia del B/L o conocimiento de embarque (por sus siglas en inglés Bill of
Lading) que la naviera le emite al consolidador de carga.

e Copia de la notificacién de arribo que el puerto emite al consolidador de
carga.

e Copia del reporte de ingreso de la carga a la bodega.

b) Reporte de ventas mensuales
El encargado de servicio al cliente debe proporcionar al asesor encargado de la
medicion del desempefio en la cadena de suministro el reporte de ventas

mensuales.
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Formato No. 23

Reporte mensual de ventas

EMPRESA FABRICANTE DE PUERTAS Y VENTANAS DE PVC

Forma 5C-023

REPORTE DE VENTAS Edicidn 1
DEL MES DE:
item No.de Fecha de Nombre del MTS?
Contrato Venta Cliente de
Ventaneria

Realizado por:

Encargado de servicio al cliente

Revisado por:

Gerente de mercadeo y ventas

Observaciones
1) El total de las filas dependera de total de contratos vendidos

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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Formato No. 24

Reporte mensual de la medicién del desempefio para la preparacion y

colocacion del pedido y de los tiempos de abastecimiento en general

EMPRESA FABRICANTE DE PUERTAS Y VENTANAS DE PVC
MEDICION DEL DESEMPENO DE LOS TIEMPOS DE ABASTECIMIENTO

DELMESDE:  MAY0-2009
ftem | No.De Nombre 1 2 3 4 5 b Total Total Dias
contrato Cliente Tiempo | Tiempo | Diferencia
vendido Transcurrido | Planeado
Fechas |01/01/09{01/01/09|18/01/2009|25/01/09| 16/02/09|19/02/09
1 Al Juan Ramos Di
- 700|700 2000 300 49 19 0
Transcurri
Fechas |05/01/09{11/01/09|18/01/2009|25/01/09| 16/02/09|19/02/09
2 A Pedro Pérez o
“ 6.00 00| 7000 200 300 4 19 4
Transcurri
Fechas |12/01/09|23/01/09| 31/01/09 |07/02/09|02/03/09|05/03/09
3 A3 José Vasquez D
= 1100 800| 700| 00| 300 %2 19 3
Transcurri

1 ="Fecha de venta; 2 = Fecha de colocacién del pedido al proveedor; 3 = Fecha de entrega del pedido por parte del proveedor al
consolidador de carga; 4 = Fecha en que el barco empieza a transitar; 5 = Fecha en que el barco ingresa al puerto;
6 = Fecha en que la mercaderfa ingresa a la odega

Realizado por:

Observaciones
1) El total de las filas en el numeral 2 dependera del total de contratos vendidos
2) Se hace un vaciado ficticio en el cuadro para visualizar la informacion que se debe alimentar.

Responsable de la medicion

de la cadena de suministro

Tiempos planteados en base a la propuesta del cuadro No. 10

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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3.4 Estrategias para implementar un modelo eficiente de la cadena de
suministro

3.4.1 Seleccidn y contratacion del personal paralos nuevos puestos

Los nuevos puestos que se deben seleccionar y contratar son: Encargado de

servicio al cliente, gerente de suministro, encargado de compras, gerente de

produccion y gerente de instalacion.

Para evitar rotacion de personal importante dentro de la empresa y que ademas
tiene amplio conocimiento en el negocio se recomiendan evaluar la promocion de
los siguientes puestos que actualmente existen:

- Que el administrador comercial ocupe el cargo del gerente de suministro.

- Que el jefe de produccion ocupe el puesto de gerente de produccion.

- Que el jefe de instalaciones ocupe el puesto de gerente de instalaciones.

Para la seleccién y contratacién del encargado de compras y encargado de
servicio al cliente se recomienda contratar a una empresa especializada en

recursos humanos para que lleven a cabo esta tarea.

El tiempo prudencial para esta fase es de 4 semanas

3.4.2 Asignar al coordinador responsable de la fase de implementacién

Es necesario asignar a alguno de los gerentes para que sea el coordinador del
comité que estard a cargo de la implementacion, en esta propuesta se
recomienda que sea el gerente de suministro quien esté al frente de este grupo.

Esta es una decision que puede tomar una semana.
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3.4.3 Sensibilizar al personal

Segun el diccionario de la Real Academia Espafola, sensibilizar se puede
entender como “responder facilmente a la accion de ciertos agentes”, y bajo esta
perspectiva se debe hacer un trabajo muy importante en esta area para que los
empleados de la organizacion respondan positivamente a la necesidad de
implementar la cadena de suministro en la empresa fabricante de puertas y
ventanas de PVC y que esto conlleva cambios a todo nivel a los cuales deben
estar preparados para adaptarse.

3.4.3.1 Objetivo de la sensibilizacién

Como se menciond anteriormente el objetivo es llevar a los empleados a una
actitud de colaboracion y motivacién para romper barreras mentales y culturales
aplicadas en el trabajo y asi obtener de ellos mejores niveles de colaboracion
gue minimicen la resistencia al cambio que conlleva la implementacién de la

cadena de suministro.

3.4.3.2 Estrategias para la sensibilizacion

a) Contratar a un profesional en este ramo

Para obtener buenos resultados en esta fase es importante que sea dirigida por
una persona con amplio conocimiento y experiencia en este tema, por eso es

recomendable contratar a un profesional especializado.

b) Enfatizar claramente que el modelo de administracion de la cadena de
suministro son mejores formas de trabajo que proporcionaran:
- Mejor ambiente laboral y de relaciones entre empleados.
- Mejores niveles de rentabilidad para la empresa.

- Mejores expectativas econdmicas.
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3.4.3.3 Tiempo para la fase de sensibilizacion

Se propone que para esta fase se tomen 4 semanas.

3.4.4 Organizacién de los recursos para la implementacién
Luego de la fase de sensibilizacion del personal se recomienda analizar
detenidamente esta propuesta y organizar todos los recursos que seran

necesarios para implementar esta propuesta y que se detallan en el punto 3.4.4.2

3.4.4.1 Objetivo de la organizacion de los recursos
Minimizar las contingencias en la fase de implementaciéon y las que se susciten

gue no retrasen considerablemente el proceso.

3.4.4.2 Principales recursos y actividades a organizar

a) Contratacion, disefio e implementacion del sistema de informacion y el
nuevo equipo de cOmputo

Se recomienda contratar a una empresa experimentada en el ramo para

implementar un programa predisefiado en la cadena de suministro y que se

ajuste a la medida del modelo del negocio, asi mismo que asesoren en la compra

del equipo de cédmputo para los nuevos puestos de trabajo, este sistema puede

estar funcionando en 13 semanas.

c) Implementacion del correo electrénico para transmision de datos
Se recomienda la compra e implementacion del correo electrénico Outlook en
todas las computadoras. Para llevar a cabo esta actividad se recomienda

tomar 1 semana.

d) Revisién, aprobacién e impresion de formatos propuestos
Los formatos que el comité decida llenar manualmente (es decir que no se

llevaran en el sistema informatico) se deben imprimir para que sean
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implementados en los procesos correspondientes. Para llevar a cabo esta

actividad se recomienda tomar 1 semana.

3.4.5 Capacitar al personal

Antes de empezar a trabajar bajo este modelo de trabajo de la cadena de
suministro se debe capacitar al personal en su actuacion en los diversos
procesos que estara involucrado asi como en el uso de los formatos impresos y
digitales que tenga que administrar, la integracion de toda esta fase se observara
en el cuadro No. 12, pagina No. 222.

3.4.5.1 Objetivo de la capacitacion del personal
Marcar las directrices y preparar al recurso humano para que sepan lo que deben

hacer, cuando hacerlo y como hacerlo.

3.4.5.2 Estrategias para la capacitacion del personal

a) Capacitacion alas gerencias
Contratar a un capacitador con experiencia en el ramo de la cadena de
suministro para que induzca a las altas gerencias en el tema. Después el
conocimiento adquirido, cada gerente lo debe transmitir a sus colaboradores
en la induccion respectiva. El tiempo que se estima necesario para

capacitar a las altas gerencias es de 3 semanas.

b) Capacitacion a los puestos operativos
A continuacion se presenta un plan de capacitacion para el personal operativo
involucrado en la cadena de suministro, también se presenta un cronograma
para mostrar la forma y los tiempos en que debe ser impartida esta
capacitaciéon que estard a cargo de los gerentes. El tiempo que se estima
para llevar a cabo toda la capacitacion dentro de la empresa es de 12

semanas
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Cuadro No. 11

Plan de capacitacion para la implementacion de la cadena de suministro

Objetivo Dirigido a Quién Imparte
Aspecto de la cadena
- Horas de
de suministro que se iy
- . duracién
debe impartir
- Presidente
- Gerente general
- Transmitir a las gerencias la necesidad, - Gerente de mercadeo y ventas Expositor externo
Cadena de suministro | importancia y beneficios de trabajar bajo este - Gerente de suministro especialista 24
modelo. - Gerente de produccion enel tema
- Gerente de instalaciones
- Gerente financiero
- Trasmitir la importancia de |a clasificacion del
Clasificacion estratégica| cliente y cuales seran los procesos a seguir. - Asesores de ventas Gerente de 6

del cliente

- Asignar responsabilidades y atribuciones a cada
empleado

- Encargado de servicio al cliente

mercadeo Yy ventas

Administracion de

- Trasmitir la importancia del servicio al cliente y su
retroalimentacion y cuales seran los proceso de

- Asesores de ventas

- Encargado de servicio al cliente

Gerente de

. ) trabajo a seguir 24
servicio al cliente . " _— - Encargado de compras mercadeo y ventas
- Asignar responsabilidades y atribuciones a cada i
- Cotizadores
empleado
- Trasmitir la importancia de la administracion de la - Asesores de ventag . .
. . - Encargado de servicio al cliente
- demanda y cuales seran los procesos a seguir Gerente de
Gestion de la demanda ) 4 . - Encargado de compras . 24
- Asignar responsabilidades y atribuciones a cada suministro
empleado - Gerente de comerc. y ventas
P - Jefe de bodega
- - Transmitir la importancia del cumplimiento en el
Cumplimiento en la i . - Asesores de ventas
tiempo de entrega y las estrategias para lograro . . Gerente de
entrega de los : o . - Encargado de servicio al cliente 24
- Asignar responsabilidades y atribuciones a cada : mercadeo Yy ventas
productos ; . - Cotizadores
empleado involucrado en esta gestion
- Transmitir la importancia y necesidad de la cadena
Gestion del flujo de de suministro a los empleados de esta area - Operarios de PVC Gerente de 12
fabricacion - Asignar responsabilidades a los empleados del - Operarios de Vidrio produccion
area de fabricacion
- Transmitir la importancia y necesidad de la cadena )
. . - . - Medidores
Gestion del flujo de de suministro a los empleados de esta area - Pilotos Gerente de 12
instalacion - Asignar responsabilidades a los empleados del instalaciones
. . ) - Instaladores
area de instalaciones
Aprovisionamiento 0 |- Asignar responsabilidades y atribuciones a cada - Encargado de compras Gerente de 1
compras involucrado en esta gestion - Jefe de bodega suministro
- Transmitir las estrategias y mecanismos para
Desarrollo y :
L mejorar los productos . Gerente de
comercializacion del ) o I - Asesores comerciales 12
roducto - Asignar responsabilidades y atribuciones a cada mercadeo y ventas
P empleado involucrado en esta gestion
TOTAL DE HORAS 150

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacién de campo: Mayo de 2009
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Como se puede ver en el cuadro anterior, el total de horas necesarias para
cumplir con la fase de capacitacion es de 150 horas las cuales se pueden cubrir
en 12 semanas, a continuacién se presenta el cronograma respectivo para la

ejecucion.

Cuadro No. 12

Cronograma de capacitacion en la cadena de suministro

Aspecto de la cadena de suministro | Semana | Semana| Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana| Semana| Semana | Semana| Horas
Que s debe impartir t 23y e 6 T8 9012 e
Duracidn
Cadena de Sumlnlstm ( ..................................... 24
Clasifieacion estratégica del cliente e i
Admlnlstramén de sewlClO al c“ente { ..................................... 24
Gestlo'n de |a demanda ( ..................................... 24
Cumpimiento en 2 entrega de los
..................................... 24
productos
Gesfion de! fljo de fabricacion (e ) 12
Gesfion de instalaciones de puertas y I | 0
Ventanas
Aprovisionamiento o compras [ 12
Desarrollo y comercializacion del producto — )| 12

TOTALES 150

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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3.4.6 Ejecutar laimplementacion

Luego de aplicar las cinco estrategias planteadas anteriormente se debe

empezar con la implementacion de cada uno de los procesos, operaciones

informéticas y formatos manuales que se determinen por el comité.

3.4.6.1 Estrategias para ejecutar la implementacion

a)

b)

Validacion de cada uno de los mdédulos del sistema informatico
En esta fase se deben empezar a validar cada uno de los médulos que
compondran el sistema de informacion, se estima que un tiempo adecuado

para esta fase es de 4 semanas.

Ensayos previos por parte del comité

Antes de empezar con a trabajar en vivo con cada uno de los involucrados se
recomienda que el comité responsable realice ensayos de los procesos y
formatos con el fin de evaluar cada detalle de esta propuesta y si estiman
conveniente mejorarlo de acuerdo a las circunstancias y necesidades que

surjan. Estas pruebas pueden llevarse a cabo en un plazo de 5 semanas

Fase de prueba

Es recomendable que durante 4 semanas se trabaje en vivo con cada uno de
los involucrados y que se vayan realizando los ajustes necesarios y que por
3 meses se trabaje la informacion paralelamente, es decir, que se empiecen
a llevar los registros bajo el nuevo modelo pero al mismo tiempo también se

trabaje con la informacion del modelo actual para evitar contingencias.
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3.4.7 Cronograma general de laimplementacion
A continuacion se presenta un cronograma general de la implementacion de la

cadena de suministro:

Cuadro No. 13

Cronograma general para la ejecucion de la cadena de suministro

Semanas

Aspecto de a cadena de suministro
Que e debe impartir

—a
ro
[ ]
N
[ |
[=>p]
=]
[= =]
[L{=]
—
[
j—y
j—y
—a
ro

13141516 171819/ 20| 21| 22| 23| 242526/ 27| 28

Seleccion y contratacion de personal
para los nuevos puestos

Asignacion del coordinador del comité de
implementacion

Sensibiizacion del personal [—— )

Contratacion, disefio & implementacion
el sistema de informacion

Implementacion de correo electronico
Quilook

Revision y aprobacion de formatos
manuales

Capacitacion del personal ( )

Validacion de los modulos del sistema de
informacion

Ensayos previos organizados dentro del
comité

Fase de prueba de la ejecucion ya con
los involucrados directos

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacién de campo. Mayo de 2009
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El cronograma anterior indica que la implementacion de la cadena de suministro

puede llevarse a cabo en 28 semanas es decir 7 meses.

3.5 Gerencia de suministro y su importancia dentro de la cadena de
suministro

Actualmente en la empresa fabricante de puertas y ventanas de PVC el 50% de

los contratos que presentan problemas con los tiempos de entrega a los clientes

es por escases de materia prima en bodega (ver grafica No. 7, pagina No. 80)

esto justifica la implementacién inmediata del puesto del gerente de suministro

gue coordine esta gestion.

En la fase de implementacién se recomienda que por razones de confianza de la
gerencia general se promueva al administrador comercial, esto ayudara a que se
involucre de lleno con este proyecto y por su experiencia en el negocio se
recomienda que sea el coordinador del comité encargado de la implementacion

de la cadena de suministro.

Otras de las razones que justifican la contratacion de la gerencia de suministro
es por la necesidad de:

a) Buscar constantemente proveedores globales de suministro.

b) Desarrollar alianzas estratégicas con los diferentes proveedores.

c) Fomentar una cultura de mejoramiento continuo en la gestion del

abastecimiento.
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3.6 Recursos necesarios para la administracion de la cadena de suministro
A continuacion se presenta un cuadro que detalla los recursos necesarios para la

implementacion de la cadena de suministro:

Cuadro No. 14

Recursos necesarios para la implementacion del modelo de la cadena de

suministro
Inversién | Inversion
Unica Anual
RECURSOS HUMANOS
1) Costo total por cambios y adiciones de personal (ver cuadro No. 5) Q 247,008
2) Ejecucion de estrategias para el desarrollo del personal (opcional no esta
en |a propuesta) Q 40,000
3) Honorarios para capacitador encargado de |a fase de sensibilizacidn Q 20,000
4) Honorarios para capacitador de gerentes en la cadena de suministro Q 20,000
RECURSOS TECNOLOGICOS
1) Software de informacion que integre las areas involucradas Q 75,000
2) Soporte y mantenimiento del software de informacién Q 48,000
3) Equipo de computo para los nuevos puestos de trabajo Q 15,000
4) Licencia del correo electrénico Outlook Q 6,000
5) Derecho de actualizacion anual y buzdn dedicado Q 6,000
del correo electrénico Outlook
RECURSOS FiSICOS
1) Malla perimetral para resguardo de materiales en bodega Q 25,000
OTROS RECURSOS
1) Honorarios de abogado v notario para el disefio de contrato de ventas Q 5,000
TOTALES Q166,000 | Q 341,008

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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3.7 Costo de la cadena de suministro segun esta propuesta
A continuacion se muestra un cuadro de los costos bajo el modelo desarrollado

en esta propuesta:

Cuadro No. 15

Costo proyectado de la propuesta del modelo de la cadena de suministro

item Subtotal Total
en en
Quetzales Quetzales

COSTO DE LAS ACTIVIDADES PRIMARIAS

1 |VENTAS Q 200

2 |COMPRAS Q 33

3 |INVENTARIOS Q 29

4 |PRODUCCION Q 45

5 |INSTALACION Q 32/ Q 339
COSTOS DE LAS ACTIVIDADES DE APOYO

1 |MERCADEO Q 12

2 |MEDICION DE VANOS TERMINADOS Q 3

3 |FINANZAS Q 50

4 |RECEPCION Q 7

5 |PRESUPUESTOS Q 14

6 |ADMINISTRACION Q 143 | Q 229
COSTO DE LA CADENA DE SUMINISTRO X METRO? FABRICADO Q 568
METROS’ CUADRADOS FABRICADOS MENSUALMENTE 1,000
COSTO DE LA CADENA DE SUMINISTRO MENSUALMENTE Q 568,000
COSTO DE LA CADENA DE SUMINISTRO ANUALMENTE Q 6,816,000

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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En el modelo de trabajo actual la empresa fabricante de puertas y ventanas de
PVC tiene un costo mensual de la cadena de suministro de Q 7,572,000 (ver
cuadro No. 2, pagina No. 63) y bajo este modelo que se propone se estima que
el costo de mantenimiento de la cadena de suministro puede bajar a
Q 6,816,000, es decir, que existe un ahorro de Q 756,000 anuales. A
continuacion se muestra un cuadro de los principales ahorros y sus

justificaciones respectivas.

Cuadro No. 16

Principales ahorros de la cadena de suministro propuesta versus la actual

VENTAS Q 200/Q 20[{Q 9| 1000 |Q 9000(Q 108,000
COMPRAS Q 63]Q 33/Q 30| 1000 |Q 30000({Q 360000
PRODUCCION Q 5|Q 45|Q 13| 1000 |Q 13000(Q 156,000
INSTALACION Q  4]Q 3|Q M| 1000 |Q 11000({Q 132,000

Totales Q 63000 Q 756,000

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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Los principales ahorros que se plantean se describen a continuacion:

a) Ahorro en la actividad de ventas
El ahorro en esta actividad anualmente es de Q 108,000 el cual se obtiene
principalmente de evitar:
- Multas que se tienen que pagar al cliente por demora en el tiempo de
entrega.
- Costos de materia prima por modificaciones o fabricaciones nuevas que
se realizas cuando el disefio no llena la expectativa el cliente.
- Costos de materia prima por modificaciones o fabricaciones nuevas por
malas mediciones de vanos por parte del asesor de ventas.
- Costos adicionales de materias primas cuando se tienen que reponer
piezas estropeadas o perdidas por personas ajenas a la empresa, esto
provocado en el retraso de la entrega hacia el cliente por parte del asesor

de ventas.

b) Ahorro en la actividad de compras
El ahorro en esta actividad anualmente es de Q 360,000 el cual se obtiene
principalmente de evitar:

- Costo de fletes aéreos para cubrir emergencias por escases de materias

primas en bodega.

c) Ahorros en la actividad de produccion
El ahorro en esta actividad anualmente es de Q 156,000 el cual se obtiene
principalmente de evitar:
- Costos por mano de obra extra en modificaciones o fabricaciones nuevas
de puertas y ventanas que no llenaron las expectativas del cliente.

- Depreciacion extra de la maquinaria.
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Gastos de fabricacion extras como energia eléctrica, alimentacion,
servicios de taxis para transportar a los operarios, etc. porque se
prolongan los horarios de trabajo para cubrir emergencias de
modificaciones o fabricacion nueva de puertas y ventanas que llegan a la
obra pero no cubre las necesidades del cliente.

Gastos de fabricacion extras para cubrir emergencias de modificacion o
fabricacion nueva de puertas o ventas que llegaron con medidas
equivocadas a la obra por mala medicion por parte del asesor.

Gastos de fabricacibn como energia eléctrica, alimentacion, taxis, etc.
porque se prolongan los horarios de trabajo para compensar los retrasos

ocasionados por la escases de materia prima.

d) Ahorro en la actividad de instalacién

El ahorro en esta actividad anualmente es de Q 132,000 el cual se obtiene

principalmente de evitar:

Costos por mano de obra extra en modificaciones o instalaciones nuevas
de puertas o ventanas que no llenaron la expectativa del cliente.

Fletes por movilizar las puertas y ventanas que se modifican o se instalan
de nuevo porque no llenan las expectativas del cliente.

Gastos de alimentacion, taxis, etc. porque se prolongan los horarios para
compensar los retrasos ocasionados por las modificaciones de puertas y

ventanas.

A los ahorros anteriores habra que descontarle la inversion necesaria para el

mantenimiento anual de la cadena de suministro. A continuacion se presenta un

cuadro de ahorros proyectado para los préoximos 5 afios después que este

modelo de trabajo se implemente en las operaciones de la empresa fabricante de

puertas y ventanas de PVC.
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Cuadro No. 17

Proyeccion de ahorros en los proximos 5 afios de trabajo bajo el modelo

de la cadena de suministro propuesto versus el costo actual segun

erogaciones monetarias del afio 2008

Primer Segundo Tercer Cuarto Quinto Total
Ano Ano Ano Ano Ano en
Quetzales
Costo actual de la cadena de suministro | Q 7,572,000 | Q 7,572,000 |Q 7572,000|Q 7572000 |Q 7572000 Q 37,860,000
Nuevo costo con esta propuesta el | e 516 000) [ 6 816,000) | @ (6816,000)| Q (6:816.000)| @ (6616.000) Q (34080,000)
cadena de suministro
Inversién Gnica Q (166,000) Q  (166,000)
Inversion analpara el mantenimento e |\ ax 0a) o (341008 Q@ (341008) Q (341008 Q@ (341.008) Q (1.705,040)
la cadena de suministro
Ahorro anual Q 248992|Q 414992 |Q 414992 /Q 414992|Q 414992 Q 1,908,960
% de ahorro en los proximos 5 afios 5.04%

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009

El cuadro anterior indica que bajo el modelo de trabajo de la cadena de

suministro la empresa puede alcanzar un ahorro neto en los primeros 5 afios de

Q 1,908,960 lo que significa un 5.04% de ahorro total. Aunque son elementos

gue en esta propuesta no se pueden medir es importante mencionar que sumado

a los ahorros monetarios la empresa también obtendra una mejor ventaja

competitiva y una consolidacion de su imagen empresarial por el cumplimiento

en los tiempos de entrega principalmente.

3.8 Diagrama de la nueva cadena de suministro

Con esta propuesta también cambia de forma sustancial la forma en que se debe

visualizar la cadena de suministro, a continuacion se presentan el diagrama:
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Diagrama No. 17
Cadena de suministro propuesta para la empresa fabricante de puertas y

ventanas de PVC

Cliente Proveedor Produccion Instalacion Cliente
( INICIO )
AV = FOCALIZA A CLIENTE
POTENCIAL

GCV =CLASIFICA AL CLIENTE

l

AV=DISENA PUERTAS Y
VENTANAS Y SOLICITA
COTIZACION

I

COT = DIGITALIZAE IMPRIME
COTIZACION

\’r_

AV=ENTREGA PRESUP. A
CLIENTE

;CLIENTE
AUTORIZA
PRESUP.?

SEARCHIVA
EXPEDIENTE

AV = ASESOR DE VENTAS; COT = COTIZADOR; GS = GERENTE DE SUMINISTRO ; GG = GERENTE GENERAL; PR = PRODUCCION; TR = TRANSPORTISTA
CON= CONTABILIDAD; BOD = BODEGA; IN = INSTALACION; GCV = GERENTE DE COMERCIALIZACION Y VENTAS; ESC = ENCARGADO DE SERVICIO AL CLIENTE
EC = ENCARGADO DE COMPRAS; PRO = PROVEEDOR; PROT = PROVEEDOR DE TRANSPORTE
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Cliente

Proveedor

Produccion

Instalacion

Cliente

ESC = REGISTRA LA VENTA

DEL CONTRATO

GS=TAMIZA
INFORMACION DE VENTA

|

¢INFORMA-
CIONESTA
EN ORDEN?

REGRESA PARA
REVISION

EC = REGISTRA DEMANDA Y

PREPARA PEDIDO

GS=REVISA PEDIDO

G-
<PEDIDO
CORRECTO?

REGRESAA

REVISION

(5= ENVIA PEDIDO A
PROVEEDOR

AV = ASESOR DE VENTAS; COT = COTIZADOR; GS = GERENTE DE SUMINISTRO ; GG = GERENTE GENERAL; PR = PRODUCCION; TR = TRANSPORTISTA
CON= CONTABILIDAD; BOD = BODEGA; IN = INSTALACION; GCV = GERENTE DE COMERCIALIZACION Y VENTAS; ESC = ENCARGADO DE SERVICIO AL CLIENTE
EC = ENCARGADO DE COMPRAS; PRO = PROVEEDOR; PROT = PROVEEDOR DE TRANSPORTE
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Cliente

Proveedor

Produccion

Instalacion

Cliente

PRO = CONFIRMA
RECEPCION Y FECHAS DE

DISPONIBILIDAD

\_j/_

PROT = RECIBE CARGAY LA
TRASLADA A GUATEMALA

!

CON = REALIZA GESTIONES
ADUANALES

l

BOD = RECIBE MERCADERIA'Y
ALMACENA

i

ESC = CORROBORA
FINALIZACION DE VANOS EN
OBRA

:

ESC = INFORMA AL ASESOR DE
VENTAS FINLIZACION DE VANOS

AV=TOMA MEDIDAS FINALES
DE VANOS EN OBRA

AV = ASESOR DE VENTAS; COT = COTIZADOR; GS = GERENTE DE SUMINISTRO ; GG = GERENTE GENERAL; PR = PRODUCCION; TR = TRANSPORTISTA

CON= CONTABILIDAD; BOD = BODEGA; IN = INSTALACION; GCV = GERENTE DE COMERCIALIZACION Y VENTAS; ESC = ENCARGADO DE SERVICIO AL CLIENTE

EC = ENCARGADO DE COMPRAS; PRO = PROVEEDOR; PROT = PROVEEDCR DE TRANSPORTE
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Cliente

Proveedor

Produccion

Instalacion

Cliente

AV=REALIZA REQU\S\CIGN DELA
CRDEN DE PRODUCCION

COT=DIGITAE IMPRIME ORDEN
OE FABRICACION

| PR=RECIE YREVISA ORDEN

’ DE FABRICACION

|

;ORDEN
CORRECTA?

REGRESA PARA
CORRECCION

PR = FABRICACION PUERTAS
VENTANAS Y VIDRIO

IN=RECIBE PUERTAS Y

| VENTANAS EINSTALA

[

AV = ASESOR DE VENTAS; COT = COTIZADOR; GS = GERENTE DE SUMINISTRO ; GG = GERENTE GENERAL; PR = PRODUCCION; TR = TRANSPORTISTA

CON= CONTABILIDAD; BOD = BODEGA; N = INSTALACION: GCV = GERENTE DE COMERCIALIZACION Y VENTAS; ESC = ENCARGADO DE SERVICIO AL CLIENTE

EC = ENCARGADQ DE COMPRAS; PRO = PROVEEDCR; PROT = PROVEEDOR DE TRANSPORTE
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Cliente

Proveedor

Produccion

Instalacion

Cliente

AV =RECIBE PUERTASY
VENTANASINSTALADAS

l

AV =ENTREGAAL CLIENTE

l

FIN

AV = ASESOR DE VENTAS; COT = COTIZADOR; GS = GERENTE DE SUMINISTRO ; GG = GERENTE GENERAL; PR = PRODUCCION; TR = TRANSPORTISTA

CON= CONTABILIDAD; BOD = BODEGA; IN = INSTALACION; GCV = GERENTE DE COMERCIALIZACION Y VENTAS; ESC = ENCARGADO DE SERVICIO AL CLIENTE
EC = ENCARGADO DE COMPRAS; PRQ = PROVEEDOR; PROT = PROVEEDOR DE TRANSPORTE

Fuente: Elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Mayo de 2009
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3.9 Plan de contingencia para reducir el riesgo en la cadena de suministro

Es importante mencionar que la cadena de suministro como tal no es un sistema
perfecto y puede tener variaciones que de alguna manera afecten las
operaciones de la empresa fabricante de puertas y ventanas de PVC, siempre
existe riesgos internos y externos que deben ser asumidos con mucha

responsabilidad.

Aunque no existen normas 0 propuestas especificas para la elaboracion de un
plan de contingencias a continuacion se plantean 3 puntos importantes a
considerar, para minimizar los riesgos Yy en caso que estos se materialicen

minimizar también el impacto para la empresa:

a) Mantenimiento preventivo de la maquinaria
Esta actividad reducird el riesgo averias en la maquinaria que puede
interrumpir el proceso de produccion y evitar que las ventanas se entreguen
en tiempo, para esto se recomienda buscar la asesoria profesional de
expertos en el ramo para que recomienden la periodicidad con que se

debe realizar.

b) Contratacion de poélizas de seguro de responsabilidad civil
El riesgo en el transporte de materias primas es latente en cualquier parte del
mundo principalmente por huelgas de trabajadores, averias de barcos,
quiebra de compafiias relacionadas con el transporte, etc. esto puede
ocasionar retrasos en el abastecimiento y consecuentemente que las
ventanas y puertas no se entreguen en el tiempo pactado, ante esta realidad
se recomienda contratar una poliza de seguros de responsabilidad civil para
responder ante cualquier compromiso que no se pueda cumplir por causas

ajenas a la empresa.

239



c) Medicién de las actividades importantes dentro de la cadena de
suministro
Como se menciono anteriormente es importante evaluar constantemente si
las actividades dentro de la cadena de suministro se realizan eficientemente,
por eso se debe tener claro que para evitar que el modelo fracase se deben
tomar decisiones correctivas mediante la informacion que se genere a traves

del andlisis de los medidores del desempefio.
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CONCLUSIONES

Para finalizar el estudio, modelo de administracion de la cadena de suministro en
una empresa fabricante de puertas y ventanas de PVC, se plantean las

siguientes conclusiones:

1. La causa de los problemas que afronta la empresa fabricante de puertas y
ventanas de PVC relacionado con el incumplimiento en el tiempo de
entrega es porque no cuenta con una cadena de suministro para
administrar las operaciones lo cual ocasiona que la empresa tenga un

impacto negativo en sus resultados.

2. El incumplimiento en el tiempo de entrega se debe a que existen demoras
muy prolongadas dentro de la cadena que no son coherentes con el objetivo
de entregarle al cliente sus productos en la fechas establecidas, estas
demoras se muestran en actividades como: tiempos de abastecimiento,
tiempo de la toma de medidas finales y tiempos para el traslado de las

ordenes de produccion.

3. Actualmente no existen medidores del desempefio que como herramientas
de control en cada una de las actividades desarrolladas en la empresa
fabricante de puertas y ventanas de PVC esto impide que la gerencia

general cuente con informacion clave para la toma de decisiones.

4. No existe un sistema de informacion que integre la informacion de cada una

de las gestiones que se realizan dentro de la empresa.

5. El personal actualmente no tiene la capacitacion necesaria para desarrollar

sus actividades de trabajo bajo el modelo de la cadena de suministro.
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RECOMENDACIONES

Luego de plantear las conclusiones se proponen las siguientes recomendaciones
para la implementacion del modelo de administracion de la cadena de suministro

en una empresa fabricante de puertas y ventanas de PVC:

1. Implementar el modelo de administracion de la cadena de suministro
propuesto en este documento el cual puede dar resultados financieros,

comerciales y mercadoldgicos positivos.

2. Reducir los tiempos en la cadena de suministro interna es indispensable
para entregar los productos a los clientes en el tiempo establecido en los

contratos.

3. Para la fiscalizacibn de la efectividad de la cadena de suministro es
necesario implementar los medidores del desempefio planteados en esta

propuesta.

4. Implementar un sistema de informacién es muy importante para soportar la
informacion de la cadena de suministro y garantizar la efectividad en la

toma de decisiones.
5. Capacitar a todo el personal segun el plan de esta propuesta, para inducirlo

adecuadamente a cada una de las actividades que desarrollara dentro de la

administracion de la cadena de suministro.
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ANEXO No. 1

GUIA DE ENTREVISTA PARA LA ADMINISTRACION DE LA CADENA DE
SUMINISTRO

Instrucciones:
A continuacién se plantean varios enunciados los cuales debe responder de
forma objetiva; el uso de la informacion servira de base para elaborar tesis de

grado.

GERENCIA GENERAL

1. Describa la estructura organizacional basica de la empresa.
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2. La estructura organizacional descrita anteriormente ha sido comunicada por
escrito a los empleados para que cada uno se ubique su puesto dentro de la

empresa: Sl NO

3. ¢Qué productos ofrecen?

4. Describa de forma sencilla el proceso logistico actual de la empresa
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5. ¢Existen programas de planificacion?
Si NO

Si su respuesta es “Sl” responda lo siguiente:

a) Qué unidades o areas son las que se planifican:

b) Periodicidad con se planifica:

¢) Involucrados en la planificacién:

d) Quién es el responsable de dar seguimiento al cumplimiento de lo
planificado:
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ANEXO No. 2

GUIA DE ENTREVISTA PARA LA ADMINISTRACION DE LA CADENA DE
SUMINISTRO
Instrucciones:
A continuacién se plantean varios enunciados los cuales debe responder de
forma objetiva; el uso de la informacién servira de base para elaborar tesis de

grado.

MERCADEOQO Y VENTAS

1. De forma sencilla, describa cuales son sus funciones principales relacionadas

con la comercializacién y ventas.

2. ¢Cudles son las estrategias que actualmente utilizan para comercializar y

mercadear sus productos?

3. En términos de volimenes de venta, indique en numeros porcentuales ¢ cual

es la composicién geogréafica del mercado que actualmente atiende?
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4. En términos de volumen de venta, indique en nimeros porcentuales ¢ cual es

la composicion por tipo de mercado que actualmente atiende?

5. De acuerdo a su experiencia ¢cuales son las principales variables que

influyen en la percepcién del servicio por parte del cliente?

6. De las variables mencionadas anteriormente, pondere dentro de 10 puntos,

gue importancia en la asignacion de recursos se da a cada una.

7. Del 100% de contratos de venta realizados ¢qué porcentaje estima usted,

gue cumplen con los tiempos de entrega establecidos?

8. ¢Cual es la politica actual para el tiempo de entrega y bajo que criterios se ha

establecido?
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9.

Segun su experiencia, desde el momento en que firma un contrato al
momento que se toman las medidas finales de los vanos ¢cuanto tiempo
transcurre en promedio? y ¢para qué porcentaje de contratos aplica este

tiempo?

10.

Dentro de las acciones tomadas para llevar a cabo una venta, ¢existen
contratos que se ofrezcan tiempos de entrega menores al tiempo real de
abastecimiento? Si su respuesta es Sl, por favor indicar en qué porcentaje.

11.

Si se ofrecen tiempos de entregas mas cortos al tiempo real de
abastecimiento, ¢ existe alguna politica de servicio que indigue como actuar
en estos casos? Y si no la hay, existe alguna estrategia alterna para

minimizar el riesgo de incumplimiento.
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12. ¢Qué factores externos inciden negativamente en el cumplimiento con los
tiempos de entrega?

13. ¢Qué factores internos inciden negativamente en el cumplimiento con los

tiempos de entrega? Asignar dentro de 10 un valor de acuerdo al grado de
incidencia

14. Segun su experiencia ¢Cuanto tiempo estima que se toma el asesor de
ventas en trasladar su requerimiento de fabricacion a partir de la fecha que
los vanos en la obra estan listos para la medicion final?, seguidamente

¢Cuanto tiempo se toma el cotizador en digitar y entregar la orden a
produccion?

15.¢Qué consecuencias tienen para la empresa el no cumplir con el tiempo de
entrega?
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16. ¢ Existe un proceso formal de entrega en donde se firmen documentos para
gue conste que el cliente ha recibido finalizada las puertas y ventanas? y si
existe, en promedio ¢de cada 10 contratos de venta en cuantos se cumple

con esta norma?

17.¢.Los contratos de venta contemplan legalmente la figura para eximir
responsabilidades cuando los factores que influyen en el incumplimiento de la

entrega son ajenos a la empresa?

Sl NO

18. Describa brevemente el proceso para la cotizacion que se presenta a los

clientes:
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ANEXO No. 3

GUIA DE ENTREVISTA PARA LA ADMINISTRACION DE LA CADENA DE
SUMINISTRO
Instrucciones:
A continuacién se plantean varios enunciados los cuales debe responder de
forma objetiva; el uso de la informacion servira de base para elaborar tesis de

grado.

ADMINISTRACION COMERCIAL Y COMPRAS

1. ¢Como determinan la demanda de insumos?

2. Describa de forma breve y concisa cudl es el procedimiento operativo

basico para desarrollar la gestion de compras.

3. ¢Existe un proceso y un formato definido e instituido formalmente para que
la fuerza de venta y/o representantes y/o distribuidores, comuniquen todos
los detalles relacionados con un contrato de venta realizado?

Sl NO
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¢Se manejan inventarios de seguridad para cubrir eventualidades?, si su
respuesta es NO indique ¢ Por qué?
Sl NO

¢, Existe formatos definidos para realizar los pedidos a los proveedores y que
medio de comunicacion se utiliza para trasladarlo?
Sl NO

¢Existe algun tipo de planificacion que determine cuando realizar los

pedidos? (Si su respuesta es Sl, describala brevemente)

Sl NO

Mencione ¢ Cuales son los criterios utilizados para determinar las cantidades

a solicitar en cada compra de materia prima?

¢, Qué tipos de transporte utilizan para el traslado de la materia prima desde
su lugar de origen, en que caso los utiliza y que porcentaje del total de las

cargas representa cada uno?
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9. ¢Cudles son las razones por las que utilizan el medio de transporte actual?

10. ¢Cuenta con proveedores distintos para suplir un mismo producto?
justifique su respuesta.
Si NO

11. Enumere sus proveedores de cuerdo al grado de importancia y complete

la informacién que a continuacion se le solicita.

Proveedor Lugar de Tiempo Tiempo Tiempo

Origen preparacion | transporte | tramites

pedido aduanales
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
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12. ¢Cuenta con algun sistema de informacion el cual integre saldos de
inventarios, la demanda, y las compras? (si su respuesta es “SI” en que

consiste y con que frecuencia se actualiza)
Sl NO

13. ¢Segun su experiencia cuales son las principales del desabastecimiento de

materias primas en bodega? Dar un porcentaje a cada una dentro de

100%, de acuerdo a su grado de incidencia

14. ¢Cuantos proveedores de servicio de transportes tiene actualmente?

(Justifigue su respuesta)

15. Asigne un porcentaje (hasta 100%) a cada materia prima que se compra en
el exterior, de acuerdo al volumen monetario de compras en el ultimo afio
a) Motores eléctricos : _
b) Persianas para vidrio: _
c) Perfiles de PVC: _
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d) Accesorio vidrio cAmara:
e) Bisagras:

f) Herrajes:

g) Siliconasy espumas:

h) Mosquiteros:

De cada 50 contratos de venta que se compran, ¢Cuantos incluyen las

distintas materias primas compradas en el extranjero?

a) Motores eléctricos : _____deb0
b) Persianas para vidrio: _____deb0
c) Perfiles de PVC: _____deb50
d) Accesorio vidrio camara: _____de50
e) Bisagras: _____deb0
f) Herrajes: _____deb0
g) Siliconasy espumas: _____deb50
h) Mosquiteros: _____de50

Describa brevemente el proceso de la orden de produccién desde el
origen de la informacion hasta el momento que se da por finalizada cada

una.
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ANEXO No. 4

GUIA DE ENTREVISTA PARA LA ADMINISTRACION DE LA CADENA DE
SUMINISTRO
Instrucciones:
A continuacién se plantean varios enunciados los cuales debe responder de
forma objetiva; el uso de la informacion servira de base para elaborar tesis de

grado.
BODEGA

1. ¢El acceso a las areas de almacenamiento de los materiales esta restringido
a personas no autorizadas? (si su respuesta es “NO”, explique porque)
Sl NO

2. ¢Existen materiales fragiles dentro de los inventarios? (Justifique su
respuesta)
Sl NO

3. ¢Cuales son las principales causas que generan desabastecimiento de
materias primas en bodega? Dar un porcentaje a cada una dentro de 100%,

de acuerdo a su grado de incidencia
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4. ¢Cuales son las acciones que normalmente se toman para solucionar los

problemas de desabastecimiento?

5. ¢Con qué periodicidad se actualiza la informacion relativa al movimiento de

los inventarios?

6. ¢Existe un sistema de informacion automatizado en el cual se puedan
actualizar los registros? (si la respuesta es “NO” indicar de que forma se
actualizan)

Si NO

7. ¢Se realizan inventarios aleatorios, que sirvan como herramienta para
comprobar que el reporte de saldos de inventario es correcto? (si su
respuesta es “SI” indique que criterios se utilizan para realizarlo y quien lo
lleva a cabo)

Sl NO
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ANEXO No. 5

GUIA DE ENTREVISTA PARA LA ADMINISTRACION DE LA CADENA DE
SUMINISTRO

Instrucciones:
A continuacion se plantean varios enunciados los cuales debe responder de
forma objetiva; el uso de la informacién servira de base para elaborar tesis de

grado.

PRODUCCION

1. ¢Cudl es el sistema de produccion que actualmente aplican en la empresa?

a) Por lote

b) Continuo

c) Por Orden de Fabricacion

2. Describa de forma sencilla y practica el proceso de produccion

3. Analice brevemente, las caracteristicas de la mano de obra que se utiliza en

el proceso de produccién
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. ¢, Como se mide la capacidad de la produccion?

Describa brevemente las caracteristicas de la capacidad instalada con que

dispone en el proceso de produccion

De acuerdo a la medida de productividad, ¢cual es la capacidad de

produccion que se tiene, combinando la tecnologia y la mano de obra?

De acuerdo a la medida de productividad, ¢ Cual es el rendimiento mensual

de la produccion?

. ¢La empresa tiene disefiado algun plan maestro de produccion? (Si su
respuesta es Sl, favor describirlo brevemente)
Sl NO

. ¢Existen formatos Unicos para la elaboracion de las ordenes de produccion?
(Si su respuesta es Sl, favor describirlos brevemente)
Si NO
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11. ¢Existen reportes gerenciales los cuales reflejen la eficiencia de la
produccién? (Si su respuesta es Sl, favor describirlos brevemente)
Sl NO
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ANEXO No. 6

GUIA DE ENTREVISTA PARA LA ADMINISTRACION DE LA CADENA DE
SUMINISTRO
Instrucciones:
A continuacién se plantean varios enunciados los cuales debe responder de
forma objetiva; el uso de la informacion servira de base para elaborar tesis de

grado.

INSTALACION

1. ¢Cudl es el sistema de instalacidén que actualmente aplican en la empresa?

a) Por lote

b) Continuo

c) Por Orden de Fabricacion

2. Describa de forma sencilla y practica el proceso de instalacion

3. Analice brevemente las caracteristicas de la mano de obra que se utiliza en el

proceso de instalacion

4. ¢Como se mide la capacidad de la instalacion?
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5. Analice brevemente las caracteristicas de la capacidad instalada

6. De acuerdo a la medida de productividad, ¢cudl es la capacidad de

instalacién que se tiene, combinando la tecnologia y la mano de obra?

7. De acuerdo a la medida de productividad, ¢ cudl es el rendimiento mensual de

la instalacion?

8 ¢Existen formatos Unicos para la elaboracion de las 6rdenes de instalacién?
(Si su respuesta es Sl, favor describirlos brevemente)
Sl NO

i) ¢Existen reportes gerenciales los cuales reflejen la eficiencia de la
instalacién? (Si su respuesta es Sl, favor describirlos brevemente)
Sl NO

10. Analice segun su experiencia ¢ cual es la efectividad de la entrega al cliente,

de las puertas y ventanas instaladas por parte del vendedor?
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ANEXO No. 7

GUIA DE ENTREVISTA PARA LA ADMINISTRACION DE LA CADENA DE
SUMINISTRO
Instrucciones:
A continuacién se plantean varios enunciados los cuales debe responder de
forma objetiva; el uso de la informacion servira de base para elaborar tesis de

grado.
GERENTE FINANCIERO

1. ¢Cual fue el monto de facturacion en ultimo afio fiscal?

2. Segun su experiencia ¢, Qué porcentaje de la facturacion se puede considerar
como gastos superfluos que son producto de la falta de la cadena de

suministro?

3. Segun sus estimaciones ¢Qué costo tiene el modificar las ventanas o
fabricarlas de nuevo, cuando estas llegan grandes o pequeiias a la obra por

la modificacion de vanos por parte de los constructores?

4. ¢Cual es el costo de la cadena de suministro actual expresado por metro

cuadrado?

265



ANEXO No. 8

SIMBOLOGIA EN LOS DIAGRAMAS DE FLUJO

Simbolo

Representa

Inicio o término: Indica el principio o el fin del flujo. Puede ser
accion o lugar; ademas, se usa para indicar una oportunidad

administrativa o persona que recibe o proporciona informacién

Actividad: Describe las funciones que desempefian las

personas involucradas en el procedimiento.

Documento: Representa cualquier documento que entre, se

utilice, se genera o salga del procedimiento.

Decision o alternativa: Indica un punto dentro del flujo en

donde se debe tomar una decision entre dos o més opciones.

Archivo: Indica que se guarde un documento en forma

temporal o permanente

Conector de pagina: Representa una conexion o enlace con

otra hoja diferente, en la que continua el diagrama de flujo.

>
-
(O

Conector: Representa una conexion o enlace de una parte del

diagrama de flujo con otra parte del mismo.
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ANEXO No. 9

DESCRIPCION DEL PUESTO DE ENCARGADO DE SERVICIO AL CLIENTE

DESCRIPCION DEL PUESTO
Puesto Encargado de senvicio al cliente
Area Mercadeo y ventas
Horario de trabajo de lunes a viernes de 8:00 a 18:00 horas
Salario mensual Q4,750
Bono 14 y aguinaldo mensual Q792
Bonificacian de ley mensual Q250
Ingreso total anual Q69,500
Jefe inmediato Gerente de mercadeo y ventas
Subalternos Ninguno
Funcidn Propiciar en la empresa el cumplimiento de todos los pro-
Principal cesos establecidos para prestar un buen servicio al cliente.
Funciones * Controlar la agilizacion de los tiempos de medicidn de vanos
Especificas * Controlar la agilizacion de los tiempos de traslado de la orden
de produccion a partir de la medicién de vanos

* Recolectar datos estadisticos por parte de los clientes res-
pecto al servicio para la toma de decisiones

* Informar al cliente sobre el estado del contrato firmado
cuando este lo requiera.

* Actualizar reportes correspondientes a la gestion de mer-
cadeo y ventas y trasladarlos a las personas segun las
instrucciones de su jefe inmediato

* Seguimiento a la entrega formal al cliente de las puertas y
ventanas terminadas

ESPECIFICACION DEL PUESTO
Requisitos * Curriculum cerrado en administracion de empresas
Generales
* Dos afios de experiencia en la gestion de servicio al cliente
* Género indiferente
Competencias * Buenas relaciones interpersonales
Generales * Buen manejo de conflictos entre clientes y empresa

* Manejo adecuado de computador y programas basicos
como excel, word, power point, etc.

* ConIniciativa

* Habilidad en idioma inglés
Leido: 50%; escrito: 50%; Hablado: 50%

* Qrientado a trabajar en equipo
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ANEXO No. 10

DESCRIPCION DEL PUESTO DEL GERENTE DE SUMINISTRO

DESCRIPCION DEL PUESTO
Puesto Gerente de suministro
Area Suministro
Horario de trabajo de lunes a viernes de 8:00 a 18:00 horas
Salario mensual Q14,750
Bono 14 y aguinaldo mensual Q2,458
Bonificacién de ley mensual (250
Ingresa total anual (209,500
Jefe inmediato Gerente General
Subalternaos Cotizadores, encargado de compras y bodegueras
Funcion Desarrollar la maxima eficiencia en la gestion de suministro
Principal empresa
Funciones * Administrar la gestion de cotizaciones
Especificas * Administrar la gestion de compras

* Administrar la gestion de bodega

* Administrar las relaciones con los proveedores de materias
primas

* Bvaluar las alternativas de entrega en las ventas de opor-
tunidad

* Reportar a las personas indicadas por el jefe inmediato

ESPECIFICACION DEL PUESTO
Requisitos * Ingeniera industrial o administrador de empresas
Generales
* Dos afios de experiencia en la gestion de suministro
* Género indiferente
Competencias * Buenas relaciones interpersonales
Generales * Habilidad para llevar a cabo negociaciones con proveedores

* Habilidad y experiencia en el manejo de grupas de trabajo
* Manejo adecuado de computador y programas basicos
como excel, word, power paint, etc.
* Con Iniciativa
* Habilidad enidioma inglés
Leido: 80%; escrito: 80%; Hablada: 80%
* Qrientado a trabajar en equipo
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ANEXO No. 11

DESCRIPCION DEL PUESTO DEL ENCARGADO DE COMPRAS

DESCRIPCION DEL PUESTO
Puesto Encargado de compras
Area Suministro
Horario de frabajo de lunes a viemes de 8:00 a 18:00 horas
Salario mensual Q4,750
Bono 14 y aguinaldo mensual Qr92
Bonificacion de ley mensual Q250
Ingreso total anual 69,500
Jefe inmediato Gerente de suministro
Subalternos Ninguno
Funcidn Administrar eficientemente toda la gestion de compra de
Principal materia prima
Funciones * Determinar las cantidades necesarias a comprar
Especificas * Seguimiento a los distintos pedidos realizados a los proveedares

* Revision y control de precios de compra
* Administracion de la gestion de la demanda
* Planificar las compras de materia prima

ESPECIFICACION DEL PUESTO

Requisitos * Curriculum cerrado en administracion de empresas
Generales

* Dos afios de experiencia en la gestion de compras de materia

prima

* Género indiferente
Competencias * Buenas relaciones interpersonales
Generales * Habilidad y experiencia en el mangjo de grupos de trabajo

* Manejo adecuado de computador y programas basicos
como excel, word, power point, etc.

* Con Iniciativa

* Habilidad en idioma inglés
Leido: 80%,; escrito: 80%; Hablado: 80%

* Orientado a trabajar en equipa
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ANEXO No. 12

DESCRIPCION DEL PUESTO DEL GERENTE DE PRODUCCION

DESCRIPCION DEL PUESTO
Puesto Gerente de produccidén
Area Produccién
Harario de trabajo de lunes a viernes de 8:00 a 18:00 horas
Salario mensual Q14,750
Bono 14 y aguinaldo mensual Q2,458
Bonificacion de ley mensual Q250
Ingreso total anual Q209,500
Jefe inmediato Gerente general
Subalternos Operarios vidrios, operarios PVC
Funcidn Administrar eficientemente el proceso productivo de las ventanas,
Principal puertas y vidrio
Funciones * Optimizar la produccién mediante los metodos y tecnicas res-
Especificas pectivos

* Control preventivo de la maquinaria y herramienta a su cargo
* Control de la gestion industrial
* Planificar la produccidn

ESPECIFICACION DEL PUESTO

Requisitos * Ingeniero industrial
Generales

* Dos afios de experiencia en la administracion de procesos de

produccion

* (Género indiferente
Competencias * Buenas relaciones interpersonales
Generales * Habilidad para llevar a cabo negociaciones con proveedores

* Manejo adecuado de computador y programas basicos
como excel, word, power point, efc.

* Con Iniciativa

* Habilidad en idioma inglés
Leido: 50%; escrito: 50%; Hablado: 50%

* Orientado a trabajar en equipo
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ANEXO No. 13

DESCRIPCION DEL PUESTO DEL GERENTE DE INSTALACIONES

DESCRIPCION DEL PUESTO
Puesto Gerente de instalaciones
Area Instalaciones
Horario de trabajo de lunes a viernes de 8:00 a 18:00 horas
Salario mensual Q14,750
Bono 14 y aguinaldo mensual Q2,458
Bonificacion de ley mensual Q250
Ingreso total anual Q209,500
Jefe inmediato Gerente general
Subalternos Medidor(es), pilotos e instaladores
Funcion Administrar eficientemente el proceso de instalacion de las
Principal ventanas y puertas
Funciones * Optimizar las instalaciones de puertas y ventanas mediante la
Especificas aplicacién de los métodos y técnicas respectivos

* Planificar las instalaciones de puertas y ventanas

* Supervision de la calidad de las instalaciones

* Control preventivo de las herramientas a su cargo

* Control de la gestion industrial en su respectiva area de trabajo

ESPECIFICACION DEL PUESTO
Requisitos * Arquitecto o ingeniero civil
Generales
* Conocimientos en procesos de construccion
* Género indiferente
Competencias * Buenas relaciones interpersonales
Generales * Experiencia en procesos de construccion

* Manejo adecuado de computador y programas basicos
como excel, word, power point, efc.

* Con Iniciativa

* Habilidad en idioma inglés
Leido: 80%; escrito: 80%; Hablada: 80%

* Qrientado a frabajar en equipo
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