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GLOSARIO

ERP (Entreprise Resource Planning) por sus siglas en
inglés significa planeacion de recursos

empresariales.

Stock Se refiere a la cantidad en existencia de productos

en inventario.

Trocket Carretilla para trasladar cajas de mercaderia de un
lugar a otro.

MiPyME Micro, pequefia y mediana empresa.

CD Centro de Distribucion, instalaciones con bodegas

abastecidas con productos disponibles para su

distribucion.

Accibn correctiva Accidén para eliminar la causa de una inconformidad

detectada u otra situacion indeseable.

Accion preventiva Accion para eliminar la causa de una no conformidad

potencial u otra situacion indeseable.






RESUMEN

La estandarizacion de los procesos de distribucion en una empresa
distribuidora de productos para la mesa y cocina, surge de la necesidad de
actualizar y fortalecer su tecnoldgica en las areas de distribucion, almacenaje,
mantenimiento de bodegas y preparacién y despacho de productos a los

clientes.

Dentro de los resultados obtenidos, se definieron los procesos en los
departamento de distribucion y bodega, eliminando dentro de los mismos,
actividades que no agregaban valor. En la implementacion de mejoras, se
definieron proyectos, entre ellos, la homenclatura de ubicaciones, el proyecto
Seméforo ABC, para la clasificacion de inventarios, se agreg6 al organigrama
del departamento de operaciones a un operador logistico, se demostré su
funcionalidad reduciendo los tiempos de operatividad para los jefes de

distribucion y bodega.

Se concluye dandole énfasis a la importancia de estar siempre a la
vanguardia de la tecnologia, indicAndole a la empresa que le quedaron
estandarizados los procesos para que la misma pueda tomar la decision de
invertir en un ERP (Enterprise Resource Planning), con el cual optimizara no
solo la operatividad en los departamentos en mencion, sino que también en los
departamentos de compras, recursos humanos, finanzas, ventas y servicio al
cliente. Dentro de las recomendaciones, se menciond que es necesario que los
jefes de operaciones, distribucibn y bodega, deben darle seguimiento,
monitoreo y control a los procesos estandarizados, lo cual permitird encontrar

mas oportunidades de mejora en los mismos.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Existe deficiencia tecnoldgica en el departamento de operaciones,
especificamente en los departamentos de distribucion y bodega, en cuanto a los

procedimientos que se realizan internamente.

Descripcién del problema

La empresa pertenece a una familia guatemalteca, emprendedora,
iniciaron con el proyecto hace 30 afios, hoy en dia brindan oportunidad de
trabajo a mas de trescientas personas, cuentan con un centro de distribucion y

ocho tiendas, cada una con su propia bodega de almacenamiento.

AUn no cuentan con una sistematizacién o algun software que facilite al
jefe de distribucién y a los jefes de bodega de cada almacén, realizar los
distintos procesos internos de distribucién, almacenamiento y despacho de
productos, realizandolo de manera empirica, sin tener un estandar o una guia
escrita que establezca los requerimientos minimos para realizar las

operaciones.
Formulacién del problema
Pregunta central
¢, Qué procesos de distribucion se deben estandarizar para implementar

un ERP (Enterprise Resource Planning) que genere competitividad en una

empresa distribuidora de productos para la mesa y cocina?
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Preguntas de investigacion:

1. ¢Cual es la situacion del area de distribucion de productos para la mesa y

cocina en el departamento de operaciones de la empresa?

2. ¢Qué herramientas se pueden utilizar para determinar la optimizacion de
los procesos de distribuciéon en el departamento de operaciones de la

empresa?

3. ¢Como se deben estructurar los reglamentos y funcionalidad de los
procesos de distribucion para que la empresa pueda implementar un ERP

gue se adapte a la operatividad de la misma?

Viabilidad

Se conto con la autorizacion tacita de la empresa para el estudio, analisis
y documentacién de procesos. El trabajo de investigacion se dejo como
propuesta y a la vez se implementaron proyectos que fueron necesarios para la
mejora en los procesos, se realiz6 con un financiamiento mixto, donde se
incluyen las herramientas necesarias para el desarrollo del mismo, los recursos
gue se utilizaron son: disefio de hojas de Excel que permiten generar la base de
datos necesaria y hacer pruebas piloto que demuestran la importancia de la
implementacion de un ERP, se utilizaron herramientas y procesos de control,
para lo cual, se consultaron trabajos de investigacion a nivel de maestria y

doctorado que se relacionan con el tema.
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Delimitacion

La investigacion se realizé en el departamento de operaciones de la
empresa comercializadora de productos para la mesa y cocina, ubicada en la
zona 9 de la ciudad de Guatemala, iniciando en el mes de mayo de 2016 y
finalizando en el mes de julio de 2017.

Consecuencias

Con la mejora y optimizacion de los procesos en el departamento de
operaciones de una empresa que se dedica a la compra, venta y
comercializacion de productos para la mesa y cocina, se beneficio,
primeramente la empresa, al disminuir sus costos y gastos de distribucion,
mediante la asignacion de controles en los diversos procesos, lo cual aumenta
la rentabilidad de la misma. Se beneficio también a los colaboradores, con la
optimizacién de los procesos se les brindé un ambiente laboral mas ordenado,
adecuado y sano, lo que permite que sean mas productivos, se beneficié a los
clientes y proveedores, ayudando a la retencion y lealtad de los mismos, se les
brinda un mejor servicio. La investigacion tiene impacto social y empresarial,

aporta para la competitividad de pequefias y medianas empresas.
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OBJETIVOS

General

Estandarizar los procesos de distribucion para implementar un ERP
(Enterprise Resource Planning), que genere competitividad en una empresa

distribuidora de productos para la mesa y cocina.

Especificos

1. Diagnosticar la situacion del area de distribucién de productos para la mesa

y cocina, en el departamento de operaciones de la empresa.

2. Determinar las herramientas necesarias para la optimizacion de los
procesos de distribucion, en el departamento de operaciones de la

empresa.
3. Estructurar los reglamentos y funcionalidad de los procesos de distribucién

para que la empresa pueda implementar un ERP que se adapte a la

operatividad de la misma.
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RESUMEN DE MARCO METODOLOGICO

El enfoque fue mixto, se utilizaron variables cuantitativas para los costos
de las herramientas y equipo utilizado, también cualitativas que determinaron la

calidad en los procesos establecidos y en el cumplimiento de los mismos.

El disefio de la propuesta fue no experimental, no se realizaron pruebas
de laboratorio ni experimentos, se analizaron los procesos actuales, se
estandarizaron y documentaron, para que se adapten al ERP que determine la

empresa.

El tipo de estudio fue descriptivo, se describieron procesos que luego de
observarlos se realizaron las mejoras y politicas que ayudaron a estandarizar
los mismos, también se buscd hacer una caracterizacion de hechos o

situaciones por las cuales se identificé la investigacion.

El alcance de la propuesta fue descriptivo y llegd hasta dejar
determinados, estandarizados y documentados los procesos de distribucion que
tiene la empresa, se realizO mediante estudios prospectivos, se registro
informacion con forme fueron ocurriendo los fendmenos y se registraron los

avances que se fueron dando.

La poblacion que se tomé fue el universo, es decir, se incluyeron tanto al
jefe de distribucion como a todos los jefes de bodega, analizando todas las
operaciones que se realizan en el departamento de distribucion y bodega, se
utilizé toda la informacién necesaria para la estandarizacion de procesos, asi

como también, a todo el personal involucrado.
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INTRODUCCION

En el informe de la presente investigacion, se llevé a cabo un proceso
administrativo, donde se estandarizaron los procesos de distribucion en una
empresa comercializadora de productos para la mesa y cocina, en la misma
existe deficiencia tecnologica en el departamento de operaciones,
especificamente en los departamentos de distribucion y en el de bodega, lo cual
generaba inconvenientes para el abastecimiento, distribucién y despacho de

productos.

Se beneficio, primeramente la empresa, mediante la asignacion de
controles en los diversos procesos, a los colaboradores, con un ambiente
laboral mas ordenado, adecuado y sano, permitiendo que sean mas
productivos, se beneficié a los clientes y proveedores, ayudando a la retencion
y fidelidad de los mismos. La investigacion tiene impacto social y empresarial,

aporta para la competitividad de pequefias y medianas empresas.

El informe de la investigacién consta de cuatro capitulos: el primero,
describe la revision documental, utilizando para ello fuentes primarias,
secundarias y terciarias que dan soporte teérico a la investigacion, donde los
autores consultados nos retroalimentan sobre la teoria de inventarios,
estandarizacion de procesos, ERP (Enterprise Resource Planning),

competitividad de las empresas, entre otros.

El segundo capitulo detalla un diagnéstico situacional de la empresa, por
lo que se dan a conocer los antecedentes generales de la empresa, aspectos

propios de la empresa, tales como: su historia, vision, mision, la estructura
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organizacional y la descripcion de las funciones de cada departamento
involucrado en la distribucion de productos.

En el tercer capitulo, se presentan los resultados de la investigacion,
para ello, se elaboraron y describieron formatos de procedimientos y encuestas
con la finalidad de realizar una sistematizacion y estandarizacion de los
procesos de distribucion, se implementaron mejoras a los procesos, las cuales
serviran como base para que la empresa decida en que ERP le conviene
invertir. Entre las implementaciones, resaltan el proyecto semaforo o codigo de
colores, el proyecto ABC de inventarios, segun la demanda de los clientes y la
creacion de una nueva plaza dentro del organigrama de la empresa, la cual se
defini6 como operador logistico y se detallaron sus atribuciones, con las cuales
se dara el seguimiento y control a las implementaciones y propuestas de

mejora.

El cuarto capitulo detalla la discusién de los resultados obtenidos de la
investigacion, en el cual se da a conocer el andlisis, tanto interno como externo,
es decir, los aspectos mas sobresalientes o que tuvieron mayor impacto dentro
de la empresa y la comparacién y relacion que tiene los aspectos encontrados

con las investigaciones y trabajos desarrollados por otros autores.

Por ultimo, se concluyé detallando los hallazgos de la investigacion,
determinando que se alcanzaron los objetivos propuestos. También se
realizaron las recomendaciones para la empresa, dandole énfasis a la
importancia de darle seguimiento a los proyectos implementados y propuestos,

para encontrar nuevas oportunidades de mejora.
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1. MARCO TEORICO

Para la estandarizacion de procesos, se requiere tener un conocimiento
previo lograr su objetividad, por ellos se definen y describen conceptos

importantes que van relacionados con el tema.

1.1. Estandarizaciéon de procesos en un centro de distribucion

Se denomina estandarizacion al proceso de unificacion de caracteristicas
en un producto, servicio, procedimiento, entre otros. Esto implica en muchas
ocasiones la redaccién de normas de indole descriptiva que se deben seguir,
con la finalidad de conseguir objetivos. La discusion de su aplicacion es de
relevancia en empresas globales cuando un determinado bien comercial debe
ofrecerse en mercados con caracteristicas distintas. En estos casos en muchas
ocasiones se opta por una adaptacion a esa sociedad, creando distintos
productos o productos con caracteristicas distintas a efectos de poder

introducirlos en el proceso de comercializacion.

1.1.1. Sistema logistico

Castellanos (2012) explica que el sistema logistico, es un conjunto
interrelacional de recursos, procedimientos y métodos que permiten el sostén
logistico, cuyo fin principal es hacer interactuar de manera ordenada los
recursos logisticos para alcanzar de manera efectiva los objetivos previstos,
también indica que el éxito de dicho sistema, parte de la preparacion de los
recursos, de las necesidades especificas para lo cual es disefiado y de la

implementacion y ejecucion del mismo.



1.1.2. Cadena de suministro

Castellanos (2012) describe la definicion de cadena de suministro como
“el conjunto organizaciones e individuos involucrados en el flujo de productos,
servicios, dinero y la informacion relacionada, desde su origen (proveedores)
hasta el consumidor final”. Se trata de un modelo conceptual que integra todos
los procesos logisticos ligados a proveedores, plantas de manufactura, centros
de almacenamiento, distribuidores y detallistas, con el objeto de que los bienes
sean producidos y distribuidos en las cantidades adecuadas, en los lugares y en
tiempos correctos, con rentabilidad para todas las entidades involucradas y
cumpliendo con los niveles de servicio requeridos para satisfacer al consumidor

final.

1.1.3. Planificacion y control de inventarios

El principal objetivo de la planificacién y control de inventarios parte de lo
que toda empresa desea, la reduccién de costos y tiempos en los traslados de
producto de un lugar a otro dentro de un mismo centro de distribucion, o bien,
desde el centro de distribucién hacia los diversos puntos o almacenes que

tenga la compaiiia.

Hablando especificamente del tema de distribucién, se tienen que hacer

las siguientes interrogantes:

o ¢, Qué distribuir?

o ¢,Como distribuir?

o ¢,Cuando distribuir?
o ¢, Cuanto distribuir?
. ¢A quién distribuir?



1.1.4. Teoria de inventarios

En un centro de distribucidn, cuya principal funcion es mantener
abastecidas las bodegas de los almacenes y siendo estos los que se encargan
de vender y hacer llegar el producto a los clientes, se deben conocer las
necesidades o requerimientos, es decir, tener muy en cuenta los stocks

minimos y maximos de cada bodega.

Se debe tener en cuenta la clasificacion de inventarios, segun su funcion:

° Stock de ciclo
. Stock en transito
o Stock de anticipacion

o Stock de seguridad

Con base a lo anterior, deben existir politicas de inventario, entre las
cuales no debe faltar la que indique qué cantidad de inventario es necesaria

mantener en stock.

Dentro de los aspectos que se deben considerar en una politica de

inventario, estan:

o Nivel deseado o cantidad de producto deseado en bodega

o Nivel de inventario 6ptimo para satisfacer la demanda

o Determinar la rotacion de los inventarios

o Llevar controles de productos con dafios o defectos de origen
o Llevar controles de productos faltantes de origen



Algunos de los indicadores que ayudan a llevar este tipo de control de

inventarios, son los siguientes:

o Rotacién de inventarios

o Cobertura de inventarios

o Cumplimiento de solicitud de pedidos

o Control de faltantes o sobrantes en los despachos

o Reporte de productos dafiados o averiados en el proceso de distribucidon

1.2. Enterprise Resource Planning (ERP)

Los sistemas de planificacion de recursos empresariales o ERP,
designan soluciones y procedimientos los cuales estan configurados como
sistemas de informacién orientados a la planificacién de los recursos de una
empresa. Estas soluciones estan basadas a las necesidades de los usuarios,
facilitando con ello los procedimientos y actividades a realizar. Este tipo de
sistemas generalmente abarca las distintas areas de la empresa, principalmente

finanzas, logistica, produccion y recursos humanos.

El término ERP es conocido como un sin6nimo de calidad y de cierto

estatus que representa altos estandares de desempefio y productividad.

1.2.1. Antecedentes de los sistemas ERP

Cortés (2010) menciona que la evolucion del (ERP) se remonta a la
década de los afios 70, cuando se comienza el surgimiento del “Material
Requirements Planning” (MRP), que viene hacer la base del concepto del ERP,

como un programa computarizado para el control de inventarios y produccion,



con el objetivo de integrar tanto la filosofia de la administracion estratégica y el

programa en si mismo.

Con el paso del tiempo surge otro concepto relativo a los ERP es
“Customer Relationship Managment” (CRM), se trata de la administracion de
relaciones con los clientes, es decir, que busca entender y anticipar las
necesidades de los clientes existentes y también de los potenciales,
actualmente se apoya en soluciones tecnoldgicas que facilitan su aplicacion,
desarrollo y aprovechamiento, se trata de una estrategia de negocios enfocada
en el cliente y sus necesidades, integrandolas a los procesos productivos de la
empresa, con los proveedores de insumos y suministros a través del MRP.

La funcionalidad cruzada de este sistema, se refiere a la interconexion de
operaciones dentro de la cadena de valor, es decir, cuando un cliente hace
llegar su pedido, el sistema establece los requerimientos posibles de materiales
y envia en forma automética un pedido para su autorizacion por el nivel
correspondiente dentro de la organizacion, emitiendo asi el pedido directamente
al proveedor, con el objeto de estar en posibilidades de atender en tiempo y
forma, las necesidades de dicho cliente.

Hoy en dia, el tener éxito se relaciona con el nivel de competitividad, la
calidad, las estrategias de diferenciacién, segmentacion de mercados el
posicionamiento de la marca, la cadena de valor, el liderazgo en costos,

productos de clase mundial, que entre otras cosas.

Se deben justificar los esfuerzos y recursos requeridos en la
implementacion de un ERP por parte de la organizacion para lograr su

funcionamiento éptimo, por una parte, entre otros una alta rotacion de personal,



y por la otra, la eliminacion de antiguos vicios y paradigmas organizacionales

que deberan ser considerados como costos implicitos.

Durante las ultimas dos décadas, los desarrolladores de los ERP y los
comercializadores, basados en los avances en las TIC y su disponibilidad en el
mundo, han venido a formar un factor del éxito en el desempefio de los grandes
corporativos; también a las PYMES considerando que con minimos esfuerzos
se ambientan a sus procesos y se aplican las mejores practicas que la llevan a
resultados con altos estandares de desempefio, competitividad y calidad de

clase mundial.

Dentro de algunos de los factores primordiales para la inversion
requerida en un ERP y su respectivo retorno, son el compromiso de la

organizacion hacia el éxito en su implementacién y desempenio.

1.2.2. Caracteristicas de los sistemas ERP

Drouaillet (2012) comenta que las caracteristicas que distinguen a un
ERP de cualquier otro software empresarial, es que deben de ser sistemas
integrales, con modularidad y adaptables, es decir, que deben ser integrales
para que permitan controlar los diferentes procesos de la compafia
entendiendo que todos los departamentos de una empresa se relacionan entre

si, es decir, que el resultado de un proceso es punto de inicio del siguiente.

Los ERP estan creados para adaptarse a la idiosincrasia de cada
empresa. Esto se logra por medio de la configuracion o parametrizacion de los
procesos de acuerdo con las salidas que se necesiten de cada uno, es decir,
gue tomando como ejemplo el control de inventarios, es posible que una

empresa necesite manejar la particion de lotes, pero otra empresa no. Los ERP
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mas avanzados suelen incorporar herramientas de programacion de cuarta
generacion para el desarrollo rapido de nuevos procesos. La parametrizacion es
el valor afadido fundamental que debe contar cualquier ERP para adaptarlo a

las necesidades concretas de cada empresa.

1.2.3. Importancia de los ERP

Dentro de la importancia que tiene un ERP, Drouaillet (2012) establece
que otro factor que favorecio la creacion de opciones para satisfacer las nuevas
necesidades es, sin duda, el crecimiento y desarrollo del software. Nacieron
modernas aplicaciones empresariales y abarcaron areas de creacién reciente
de la empresa. Si los MRP y los MRP Il eran como los controladores de los
brazos y piernas de un atleta, los ERP integraban no solo eso, sino todos los
organos y musculos del mismo, o mejor dicho de la empresa. Asi, se inicio el
control de areas también importantes como contabilidad, finanzas,
administracion de ordenes de venta y logistica, entre otras, bajo un solo y

transparente sistema de informacion.

En este ambito, surgen emprendedores que no so6lo desarrollan, sino
venden e implantan estas soluciones que, al ser tan exitosas, logran expandirse
de manera rapida por el mundo empresarial. Al momento que una empresa
requiere de un ERP, al iniciar los ajustes para seleccionar uno en particular,
debe aceptar que introducira un orden interno donde diversas areas se veran

afectadas por el cambio.

Sin embargo, los resultados se ven desde un principio. Visto desde la
ventaja en el area financiera, por ejemplo, los cierres contables que llegan a
hacerse hasta con un mes de retraso se generan de manera casi automatica al

final del mes en curso. El acortamiento de estos ciclos trae consigo informacién
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muy valiosa que facilita tomar decisiones a favor, no so6lo de un area, sino de

toda la empresa.

Dentro de las ventajas de la implementacién de los ERP, se tiene que
beneficia no solamente al departamento de distribucién, sino que también a los
departamentos de contabilidad y finanzas, teniendo un mejor control de costos,
horas trabajadas, mejor control de flujo de efectivo, control de operaciones con
las cuentas bancarias, cheques electrénicos, aceptar pagos y pagar cuentas en

diferentes monedas, reportes de cierre contables.

También se beneficia el departamento de control de inventarios,
optimizando al mismo y ayudando a reducir los niveles de inventario y a la vez
ordenar los productos por proveedor, por lote 0 como mejor le convenga a la

operacion.

Apoyara a la toma de decisiones ejecutivas, el sistema permite una vision
mas clara de los instrumentos de medicién y facilita obtener la informacién con

diversos reportes.

El departamento de compras podra obtener estadisticos instantaneos

para realizar las compras de productos correctas con los proveedores correctos.
Dentro de las desventajas de los ERP encontramos lo siguiente:
El costo que el software implica, muchos empresarios no se animan a

implementar un ERP por el alto costo de instalacion y por lo complejo que es,

requiere capacitar al personal.



La implementacion requiere de importantes cambios en la empresa y los

procesos.

1.2.4. Componentes y funciones principales de los ERP

Por otra parte, Rico (2004), describe que la representacion del contenido

funcional se puede agrupar en torno a tres grandes apartados:

o Aplicaciones basicas.
o Aplicaciones adicionales o extendidas.
o Aplicaciones avanzadas.

Las funcionalidades basicas incluyen las actividades caracteristicas del

entorno de produccién tales como:

o Control de inventario y almacenes.
o Planificacion de la produccion.

o Listas de materiales.

o Programacién de actividades.

o Control de produccién.

o Aseguramiento de la calidad.

Dentro de las funcionalidades adicionales o extendidas, el proceso de
integracion hace extender el ambito de aplicacion de estos sistemas hacia otras
areas o actividades empresariales, sistemas aislados, es decir, no integrados,
pero cuya fuente de informacion procede o se origina en el entorno funcional de
produccion. Dado el caracter integrador de los nuevos sistemas, es evidente su

incorporacion  constituyendo las funcionalidades extendidas o adicionales,



incluyendo también entre ellas los procedimientos financieros, recursos

humanos, gestion comercial y, en un horizonte mayor, ingenieria.

En las funcionalidades avanzadas se incluyen aquéllas que, aunque a
nivel conceptual se encuentran desarrolladas, no estan incorporadas de forma
generalizada en software. Dentro de estas funcionalidades se incluyen los

siguientes conceptos y tendencias de desarrollo:

o Administracion de relaciones con clientes (CRM).
o Gestion de la cadena de suministro y compras (SCM).
o Aplicaciones orientadas al comercio electronico.
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Figura 1. Sistemas ERP. Nucleo funcional

Subsistemas de soporte
a la decision

Aplicaciones CRM Gestidn de
relaciones con clientes

Aplicaciones
avanzadas
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pedidos
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Aplicaciones
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w
[ Gestion de RR.HH. 1
[ Contabilidad de costes

Aplicaciones
[ Analisis de eficienciay retorno de inversion Adicionales

[ Contabilidad General v

Fuente: Rico, 2004, p.43.

1.2.5. Fases de implementacién de un sistema ERP

Para la fase de implementacién, Rico (2004) menciona que existen

algunas tareas preliminares, ente ellas estan las siguientes:

o Auditoria de los sistemas actuales.

o Valoracion de necesidades.

o Formacion conceptual de sistemas ERP a nivel estratégico.
o Declaracion de alcance y objetivos.

o Analisis coste/ beneficio.
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o Aprobacion del proyecto.

Entre todas las tareas previas a la implementacion, destaca la formacion
conceptual, dirigida al personal estratégico de la organizacibn, como
prerrequisito para la consecucion satisfactoria del proceso de implantacion y
posterior utilizacion del sistema. Es decir, que se debe proporcionar una
formacién conceptual sobre estos sistemas, qué funciones pueden realizar y

como pueden incidir en el desarrollo de las actividades empresariales.

A su vez, los destinatarios de esta formacion son los niveles ejecutivos
de la empresa y se considera fundamental y necesaria su participacion efectiva
tanto como para su conocimiento, por tratarse de un sistema estratégico, como
para fundamentar la toma de decisiones dentro del proyecto general de

implementacion.

La situacion cronoldgica de realizacion efectiva de esta tarea dentro de la
fase preliminar es discutible. Para algunos, se trata de la primera de las
actividades a realizar, mientras que para otros debe ser ejecutada a
continuacion de las tareas de auditoria y valoracion. En cualquier caso, siempre
antes de llevar a cabo la declaracién de objetivos y andlisis coste/ beneficio a

las que aporta para su elaboracién informacion y fundamentos.

1.3. Competitividad en las PyMES

Para conocer mas afondo sobre la competitividad de las PyMES, se

realiza un estudio sobre los antecedentes de las mismas.
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1.3.1. Antecedentes de las PyMES

Cortés (2010) hace énfasis en que la globalizacion en general, ha
logrado un alto grado de competitividad, lo que ha incentivado a las PyMES
“‘Pequefias y Medianas Empresas”, a buscar ventajas que soporten su
estabilidad y crecimiento. La dindmica de negocios dentro de la PyME ha
encontrado en el ERP un punto de referencia en busqueda de lograr sus
objetivos, sin embargo, hoy en dia, se ha creado un ambiente de mito respecto

a su facilidad de implementacion y desempefio.

Las estructura organizacional de las PyMES, constituidas generalmente
por negocios familiares y que en la mayoria de los casos cuenta con rezagos
en su institucionalizacién, con personal no capacitado y reprocesos, entre otros
vicios, son provocados a corregir todos estos, con la adopcion del ERP, dentro
de sus principales atributos resaltan el “tiempo real”, o procesos simultaneos en
la afectacidon de todos los modulos una vez realizada cada operacion, la
“funcionalidad cruzada” referente a la integracion en la cadena de valor de los
clientes y proveedores, la “Integracién de procesos y negocios”, es decir, que
todos los procesos de la empresa son administrados por este sistema y por
altimo, “las mejores practicas”, que representa el esfuerzo de los
desarrolladores de aplicar las practicas de empresas de clase mundial mas
exitosas en el desarrollo de los ERP. Formando con esto las caracteristicas que
proveen a las PyMES de un cambio tendiente a las mejoras estructurales en su

productividad y finanzas.

Para la pequefia y mediana empresa, Drouaillet (2012) establece que
tienen caracteristicas distintivas, y tiene dimensiones con ciertos limites
ocupacionales y financieros prefijados por los estados o regiones. Las PyMES

son agentes con lbgicas, culturas, intereses y un espiritu emprendedor
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especificos. Usualmente se ha visto también el término MiPyME, que es una

expansion del término original, en donde se incluye a la microempresa.

Como pequeiia empresa se conoce a una entidad independiente, creada
para ser rentable, que no predomina en la industria a la que pertenece, cuya
venta anual en valores no excede un determinado tope y el namero de
personas que la conforma no excede un determinado limite, como toda
empresa, tiene aspiraciones, realizaciones, bienes materiales y capacidades
técnicas y financieras, todo lo cual, le permite dedicarse a la produccion,
transformacion y prestacion de servicios para satisfacer determinadas

necesidades y deseos existentes en la sociedad.

Independientemente de la naturaleza de su actividad principal, las
pequefias empresas, presentan las caracteristicas historicas que identifican a
todas las culturas del mundo desde tiempos remotos. Desde entonces, el
mundo ha observado, con algunas variantes, los grandes contrastes que aun
observamos en la constitucion de las economias sociales; antes existian los
grandes empresarios (nobles y terratenientes), los pequefios agricultores,
productores y artesanos, asi como aquellos que se dedicaban a tareas
productivas practicamente de subsistencia o0 a prestar servicios de distinta

naturaleza.

En los paises desarrollados como los que se encuentran en proceso de
desarrollo o subdesarrollados, se encuentra un gran paralelismo historico en la
composicién de sus estructuras econémico productivas; hoy existen los macro o
grandes empresarios, también los medianos, pequefios y micro empresarios,
gue se dedican a actividades cada vez mas diversificadas en la medida en que

la necesidad, la ciencia, la tecnologia y la propia sociedad impactan en los
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grupos sociales regionales, nacionales y mundiales, de distinta manera,

transforméndolas progresiva y sistematicamente.

Es importante darse cuenta que hoy, como antes, las micro, pequefias y
medianas empresas se complementan, en mayor o menor medida, con las
actividades productivas de las grandes y macro empresas, estableciendo
relaciones directas e indirectas, en medio, por lo general, de precarios
equilibrios, entre ellas. Sin embargo, hoy las PyMES presentan la tendencia a
realizar actividades autdnomas que tienen una relacién forzosa con los nucleos
sociales de su entorno, sufriendo la influencia de las empresas mayores, que
por lo general tienden a someterlas, minimizando sus posibilidades de

desarrollo.

1.3.2. Caracteristicas de las PyMES

Entre algunas caracteristicas de las PyMES, Drouaillet (2012) establece

las siguientes:

o Cuentan con recursos humanos, de capital, técnicos y financieros.

o Realizan actividades econémicas referentes a la produccioén, distribucién
de bienesy servicios que satisfacen necesidades humanas.

o Combinan factores de produccién a través de los procesos de trabajo, de
las relaciones técnicas y sociales de la produccion.

o Planean sus actividades de acuerdo a los objetivos que desean alcanzar.

o Son una organizacién social muy importante que forman parte del
ambiente econdémico y social de un pais.

o Son un instrumento muy importante del proceso de crecimiento y

desarrollo econdémico y social.
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o Para sobrevivir debe de competir con otras empresas, lo que exige:
modernizacién, racionalizacién y programacion.

o El modelo de desarrollo empresarial reposa sobre las nociones de
riesgo, beneficio y mercado.

o Es el lugar donde se desarrollan y combinan el capital y el trabajo,
mediante la administracién, coordinacion e integracibn que es una
funcién de la organizacion.

o La competencia y la evolucién industrial promueven el funcionamiento
eficiente de la empresa.

o Se encuentran influenciadas por todo lo que suceda en el medio
ambiente natural, social, econémico y politico, al mismo tiempo que su

actividad repercute en la propia dinamica social.

1.3.3. Importancia de la competitividad para las PyMES en
Guatemala

Hoy en dia, a nivel nacional, en Guatemala ha incrementado el
porcentaje de pequefios y medianos empresarios, sumandose también los
microempresarios, es por ello que se debe poner mucha atencién al tema de
competitividad, de la misma y de sus diversas caracteristicas depende la

sobrevivencia de todo emprendedor por pequefio 0 grande que sea su negocio.

Para definir el término de competitividad de una empresa, Labarca
(2007), menciona algunas consideraciones sobre la misma y la define, segun la
Real Academia Espafola (1992) como capacidad de competir, rivalidad para la
consecuciéon de un fin. También menciona a Porter (1985), quien sefiala que la
competitividad es la capacidad de una empresa para producir y mercadear
productos en mejores condiciones de precio, calidad y oportunidad que sus

competidores. De la misma manera también narra la definicion, segun
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Ivancevich y Lorenzi (1997), que describe la competitividad como la medida en
que una nacion, bajo condiciones de mercado libre y leal, es capaz de producir
bienes y servicios que puedan superar con éxito la prueba de los mercados
internacionales. Asimismo, la competitividad de una empresa es su capacidad
para suministrar bienes y servicios igual o mas eficaz y eficiente que sus

competidores.

Drouaillet (2012), menciona que “las pequefias y medianas empresas
cumplen un importante papel en la economia de todos los paises, los cuales
suelen tener entre el 70 % y el 90 % de los colaboradores en este grupo de

empresas”. (p.25).

Dentro de las principales razones de su existencia podemos encontrar
que pueden realizar productos individualizados en contraposicion con las
grandes empresas que se enfocan mas a productos mas estandarizados.
Sirven de tejido auxiliar a las grandes empresas, es decir, que la mayor parte de
las grandes empresas se valen de empresas subcontratadas menores para
realizar servicios u operaciones. También existen actividades productivas donde
es mas apropiado trabajar con empresas pequefias, como por ejemplo el caso

de las cooperativas agricolas.
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2. DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA EMPRESA

Con la autorizacion tacita de la empresa, se describe brevemente el

diagnéstico situacional de la empresa.

2.1. Generalidades

La empresa pertenece a una familia guatemalteca, emprendedora, y con
muchos deseos de superacion econdmica, iniciaron con el proyecto hace 30
afos, hoy en dia brindan oportunidad de trabajo a mas de trescientas personas,

cuentan con un Centro de Distribucién, ocho almacenes.

Distribuyen productos para la mesa y cocina, cuentan con alrededor de
cinco mil productos diferentes, entre los mas vendidos estan los vasos, platos,
pocillos, tazas, cubiertos, manteles, copas, vajillas, ollas, sartenes, floreros,
merceria, misceldneos y muchos mas, el tipo de material de los productos
varian, segun el proveedor, vidrio, peltre, aluminio, china, plastico, melanina,

entre otros.

La estrategia de compra y abastecimiento, la trabaja y controla la familia,
tienen proveedores especiales en los paises de México, Panamd, China e

Indonesia, donde les fabrican sus propias marcas, segun los requerimientos.

Aln no cuentan con una sistematizacion o algun software que facilite a
los jefes de bodega el realizar los pedidos al centro de distribucion para
abastecer las bodegas, por lo que recorren las instalaciones de las mimas para

verificar fisicamente aquellos productos que han disminuido en su stock,
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cometiendo errores en la solicitud de reabastecimiento, debido a que no
visualizan algunos productos o no se tiene el control de aquellos productos que
se vendieron en su totalidad y por lo mismo no detectan la necesidad de hacer
el requerimiento, esto genera pedidos adicionales que afectan al centro de

distribucién e incrementan los costos de mano de obra y transporte.

2.2. Estructura organizacional

Dentro de la estructura organizacional de la empresa, se presenta la
mision, vision, el organigrama actual del departamento de operaciones, asi
como también una breve descripcién de las atribuciones de los departamentos

de distribucién y bodega.

2.2.1. Misién

Satisfacer y superar las expectativas de nuestros clientes, a través de un
equipo de colaboradores comprometidos y de alto desempefio, mediante un
proceso de mejora continua, apoyando permanentemente el desarrollo de la

familia y el pais.
2.2.2. Vision
Ser reconocidos como la empresa lider a nivel nacional de venta de

articulos de mesa y cocina, orientada al desarrollo de oportunidad de tener un

negocio.
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2.2.3. Clasificacion de tipos de producto parala mesay cocina

Los productos para la mesa y cocina, se clasifican segun el proveedor y

el tipo de material con el que fueron fabricados.

Segun su origen, los productos se clasifican de la siguiente manera:

. Nacionales

o Importados

Segun el tipo de material tenemos la siguiente clasificacion:

o Productos de vidrio

o Productos de china

o Productos de plastico

o Productos de melanina

o Merceria (cubiertos, es decir tenedores, cuchillos, cucharas)
o Miscelaneos (peluches, cuadros, adornos en general)

2.2.4. Organigrama del departamento de operaciones

A continuacién se describe de manera general, la estructura jerarquica

del departamento de operaciones.
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Figura 2. Organigrama del departamento de operaciones

Jefe de

operaciones

Jefe de Jefe de

bodega

distribucion

Asistente de
bodega

Asistente de
distribucioén

Piloto

Auxiliares
de bodega

Auxiliares
de bodega

Fuente: elaboracion propia.

2.2.5. Departamento de operaciones

Dentro las funciones principales que tiene el departamento de

operaciones estan las siguientes:

Encargado de proyectos y mantenimiento general de las instalaciones,
coordinacion y asignacion de transporte, encargado de flota y monitoreo de
vehiculos, coordinacion y apoyo logistico en inventarios, negociacion y
comunicacién efectiva con proveedores de servicios varios, realizacion de
presupuestos, actualmente cuenta con 10 jefes de bodega, 15 pilotos y 100
auxiliares de bodega.
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2.2.6. Departamento de distribucion

Las principales funciones del departamento de distribucion, son las

siguientes:

Organizar entrega de pedidos a todos los almacenes, coordinar la
descarga de contenedores que llegan al centro de distribucion, control de
ingresos de mercaderia, mantener el orden de las distintas bodegas que existen
dentro del centro de distribucién, supervisar al personal, velar por el buen

funcionamiento de instalaciones de la bodega central.

Al entrevistar al jefe de distribucion, se le presentd una serie de
preguntas, donde se pudo observar que existen muchas oportunidades de
mejora en lo que respecta a la estandarizacion y documentacion de procesos

en dicha area. El formato utilizado en la entrevista, es el siguiente:

Tablal. Entrevista realizada al jefe de distribucion
Pregunta Jefe de distribucion

1 ¢, Cuenta actualmente con una herramienta de No
software que le facilite la distribucion de producto?

2 ¢,Cuenta actualmente con una herramienta de No
software que le facilite la coordinacion de las
operaciones en el centro de distribucion?

3 ¢,Cuenta con los procedimientos actualizados e No
impresos que le guien para el almacenamiento y
distribucion de producto?

4 ¢, Tiene estimado el tiempo promedio para descargar No
un contenedor?

5 ¢ Tiene estimado el tiempo promedio para cargar un No
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camion para distribucion?

6 ¢ Tiene estimado el tiempo que tarda un camién en No
distribuir los productos por almacén?

7 ¢, Tiene medidos cuantos viajes realiza al dia desde No

el CD hacia los almacenes?

Fuente: elaboracion propia.

Para darle solucién y brindar una solucion se determinaron los procesos
mas importantes que se realizan en el departamento de distribucion, los cuales

se enlistan a continuacion:

Figura 3. Lista de procedimientos mas importantes en el departamento

de distribucion

» Descarga de contenedores

» Mantenimiento de bodegas
» Preparacion y despacho de pedidos a los almacenes

Fuente: elaboracion propia.
2.2.6.1. Descarga de contenedores

Para la documentacién del proceso de descarga de contenedores, se
observd como se realiza la misma, tomando nota de cada una de las
actividades y de los responsables de cada actividad, por lo que a continuaciéon

se presentan las actividades mas relevantes:
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Tabla Il. Descripcion de actividades del proceso de descarga de
contenedores
\o. Responsable Descripcion
1 Jefe de flota de Se debe comunicar con jefe de distribucion
contenedores proporcionandole informacion sobre qué
contenedores y proveedores estaran recibiendo, asi
como también la cantidad de bultos por contenedor
y/o proveedor.
2 Jefe o asistente de  Buscar en el sistema el detalle de los contenedores
distribucion en transito para obtener la cantidad de producto
recibir.
3 Jefe o asistente de  Recibir la documentacion correspondiente (pdlizas y
distribucion envios), la cual utiliza para cuadrar la mercaderia
gue ingresa.
4 Jefe o asistente de Asignar en qué rampa se descargara la mercaderia.
distribucion
5 Jefe o asistente de Coordinar la cantidad de auxiliares de bodega que
distribucion van a descargar el contenedor.
6 Auxiliar a cargo de Tomar fotografias al marchamo y al numero de
bodega contenedor.
7 Auxiliar encargado Cortar el marchamo, abrir el contenedor y tomar
de bodega fotografias al producto tal como viene estibado de
origen.
8 Auxiliares de Descargar.
bodega
9 Jefe o asistente de Realizar revisiones aleatorias del producto que se

distribucion

estd descargando, verificando la descripcién y la
cantidad por caja. (Dependiendo del estado, calidad

0 empaque se le toma fotografia a la mercaderia).
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10

11

12

13

14

15

16

Auxiliar a cargo de
bodega

Jefe o asistente de
distribucion

Jefe o asistente de
distribucion

Jefe o asistente de

distribucion

Encargado de

inventarios

Jefe o asistente de

distribucion

Jefe o asistente de

distribucion

Dirigir el almacenamiento de la mercaderia que esta
ingresando.

Supervisar que los auxiliares de bodega estén
descargando adecuadamente el contenedor.

Al terminar de descargar el contenedor, si ya no hay
mas contenedores por descargar, el jefe o asistente
de distribucion, procede a cuadrar la mercaderia
contra el detalle que envia el proveedor. Para
facilidad de conteo, si se tiene espacio disponible,
las planchas se arman en otros espacios cercanos al
producto que se tiene en stock, de no haber espacio
disponible se cuentan el producto existente en
bodega antes de colocar sobre la misma plancha el
producto que estan descargando.

Al momento de detectar faltantes o sobrantes, o
algun cambio en la descripcion, se realiza un reporte
y se le envia al encargado de inventarios via correo
electrénico.

Revisar la informacién recibida y darle ingreso a la
mercaderia en el sistema, haciendo las
modificaciones que se le indiquen.

Cuando existen codigos nuevos, el jefe o asistente
de distribucion, se comunica con el encargado de
inventarios y le solicita la creacion de cédigos en el
sistema.

Preparar y rotular las muestras, realizando un envio
manual donde se detallan las muestras que le

enviaran al encargado de inventarios.
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17

18

19

20

Encargado de

inventarios

Jefe o asistente de

distribuciéon

Jefe o asistente de

distribucion

Encargado de

inventarios

Crear e ingresar cédigos nuevos al sistema, dandole
aviso al jefe o asistente de distribucién al terminar
dicha actividad.

Generar un envio en el sistema, anulando el envio
manual, especificamente para cargar la mercaderia
a la bodega de inventarios, la cual se envi6 como
muestra.

Ordenar la papeleria y enviarla en un sobre al
encargado de inventarios, junto con un cuaderno de
control donde se registra la entrega de papeleria.
Recibir la papeleria, firmar de recibido el cuaderno
de control y luego enviarlo al jefe o asistente de

distribucion.

Fuente: elaboracion propia.

Con el listado de los responsables y la descripcién de las actividades

realizadas en el proceso de descarga de contenedores, se deja documentado

para su estandarizacion, sujeto a cambios que se requieran o se vayan dando

en la supervision y auditoria del mismo. También como apoyo a la verificacién

de la secuencia de las actividades, se disefi6 el siguiente flujograma:
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Figura 4. Flujograma de actividades del proceso de descarga de

contenedores en el centro de distribucion

FLUJOGRAMA DESCARGA DE CONTENEDORES EN CD

Jefe de flota distribucion

Jefe o asistente de Aucxiliar a cargo de

bodega

Aucxiliar de bodega

Encargado de
inventarios

g
:
3

Fuente: elaboracion propia.
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2.2.6.2. Mantenimiento de bodegas

Para la documentacion del proceso de mantenimiento de bodegas, se
observdO como se realiza el mismo, tomando nota de cada una de las
actividades y de los responsables, por lo que a continuacién se presentan las
mas relevantes:

Tabla lll. Descripcién de actividades del proceso de mantenimiento de

bodegas

\lo. Responsable Descripcion

Jefe o asistente de
distribucion

Jefe o asistente de
distribucion
Auxiliar a cargo de

bodega

Auxiliar a cargo de
bodega

Jefe o asistente de
distribucion
Auxiliar a cargo de
bodega

Realizar una calendarizacion y programacion de
asignacion de bodegas a sus auxiliares (podria
variar entre seis meses a un afo).
Proporcionar suministros de limpieza al auxiliar de
bodega.
Dar mantenimiento a la bodega asignada

(mantener orden y limpieza, rotulacibn e
identificacion del producto, hacer espacios cuando
sea necesario, guiar la descarga y almacenamiento
de producto correspondiente a la bodega asignada.

Tomar nota de mercaderia que no esté rotulada.

Imprimir cdédigos solicitados para la rotulacion e
identificacion de la mercaderia.

Dar mantenimiento a la rotulacion.

Fuente: elaboracion propia.
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Con el listado de los responsables y la descripcion de las actividades
realizadas en el proceso de mantenimiento de bodegas, se deja documentado
para su estandarizacion, sujeto a cambios que se requieran o se vayan dando
en la supervision y auditoria del mismo. También como apoyo a la verificacion

de la secuencia de las actividades, se disefi6 el siguiente flujograma.

Figura 5. Flujograma de actividades del proceso de mantenimiento de

bodegas en el centro de distribucion

FLUJOGRAMA MANTENIMIENTO DE BODEGAS EN CD

Jefe o asistente de distribucion Auxiliar a cargo de bodega

Fuente: elaboracion propia.
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2.2.6.3. Despacho de pedidos a los distintos almacenes de la empresa

Para la documentaciéon del proceso de despacho de pedidos a los

distintos almacenes de la empresa, se observd como se realiza el mismo,

tomando nota de cada una de las actividades y de los responsables de las

mismas, por lo que a continuacion se presentan las mas relevantes:

Tabla IV. Descripcion de actividades del proceso de despacho de

pedidos alos distintos almacenes de la empresa

Descripcién

\lo. Responsable
1 Jefe o asistente de
distribucion
2 Jefe o asistente de
distribucion
3 Jefe o asistente de
distribucion
4 Jefe o asistente de
distribucion
5 Jefe o asistente de
distribucion
6 Auxiliar de bodega
7 Jefe 0 asistente de
distribucion

Consultar su cuenta de correo electronico,
verificando la cantidad de pedidos solicitados por
los jefes de bodega de cada almacén.

Coordinar la cantidad de camiones a cargar para
despachar los pedidos solicitados por los jefes de
bodega de cada almacén.

Coordinar al personal encargado de cargar los
camiones.

Dirigir el orden en que se cargara cada camion,
segun prioridad de despacho con una ruta logica
y eficiente para optimizar recursos de
combustible y tiempos de llegada a destino final.
Colocar en el area de rampa, un listado de los
cbdigos que se deben cargar por camion, el cual
servira de guia a los auxiliares de bodega.

Cargar los camiones segun prioridad establecida
Revisar que los productos que se estén cargando
al camién, sean los correctos en cantidad y

descripcion.
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10

11

12

13
14

15

Agente de seguridad

Piloto de camioén

Agente de seguridad

Jefe o asistente de

distribucion

Jefe o asistente de
distribucion
Piloto de camioén

Agente de seguridad

Piloto de camioén

Realizar el conteo de las cajas que se estan
cargando por camion.

Estibar las cajas en el furgon del camion y realizar
el conteo de las mismas.

Verificar el cierre con candado del furgdn de los
camiones.

Realizar en el sistema la carga de la mercaderia
en cada bodega e imprimir los envios
correspondientes.

Entregar al piloto los envios firmados y sellados
segun destino.

Firmar de recibido los envios.

Dar salida al camién, firmando y sellando cada
envio.

Trasladar la mercaderia a su destino.

Fuente: elaboracion propia.

Con el listado de los responsables y la descripcién de las actividades

realizadas en el proceso de despacho de pedidos a los distintos almacenes de

la empresa, se deja documentado para su estandarizacion, sujeto a cambios

que se requieran o se vayan dando en la supervision y auditoria del mismo.

También como apoyo a la verificacion de la secuencia de las actividades, se

disefio el siguiente flujograma:
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Figura 6. Flujograma de actividades del proceso de despacho de

productos desde el centro de distribucién hacia los almacenes

FLUJOGRAMA DESPACHO DE PRODUCTOS DESDE CD HACIA ALMACENES

Jefe o asistente de
distribucion

Auxiliar de bodega Agente de seguridad

Piloto de camién

Fuente: elaboracion propia.
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2.2.7. Departamento de bodega

El departamento de bodega tiene como principal funcion, el despacho a
clientes finales, por lo que debe tener suficiente producto en sus instalaciones
para satisfacer la demanda. También debe cumplir con los requerimientos de la
sala de ventas, en la misma las vendedoras se encargan de mostrar el producto
a los clientes y facturar, segun los requerimientos del mismo, es por ello que se
deben exhibir todos los productos, siendo responsabilidad de bodega, el velar
porque haiga existencia de las muestras de todos los productos, también debe
supervisar el orden y limpieza de las bodegas a su cargo, para lo cual cuenta
con un equipo de auxiliares de bodega, a los cuales les debe delegar

responsablemente sus atribuciones.

Al entrevistar a los jefes de bodega, se les presentd una serie de
preguntas, donde se pudo observar que existen muchas oportunidades de
mejora en lo que respecta a la estandarizacion y documentacion de procesos

en dicha &rea. El formato utilizado en la entrevista, es el siguiente:

Tabla V. Entrevista realizada a los jefes de bodega de los distintos

almacenes de la empresa

Jefe de
Pregunta bodega
¢, Cuenta actualmente con una herramienta de software que le No
facilite la solicitud de producto al CD?
¢, Cuenta actualmente con una herramienta de software que le No
facilite la coordinacién de las operaciones en bodega?
3 ¢,Cuenta con un procedimiento actualizado e impreso que le guie No
para realizar la solicitud de producto al CD?
4 ¢,Cuenta con un procedimiento actualizado e impreso que le guie No

para realizar el despacho de productos a los clientes?
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10
11

¢ Tiene estimado el tiempo promedio para descargar un camion
procedente del CD?
¢ Tiene estimado el tiempo que tarda un camion en distribuir los
productos a los clientes?
¢ Tiene las medidas las bodegas en metros cubicos y conoce la
capacidad de almacenaje de las mismas?
¢, Cuentan con un sistema de ubicaciones para facilidad de
almacenamiento y despacho de producto?
¢, Considera que el personal que tiene a su cargo es el ideal para
las operaciones que se realizan?

¢ Considera que el CD cumple con sus requerimientos?

¢ Considera que con su camién es suficiente para repartir los

pedidos a los clientes?

No

No

No

No

No

No
No

mas importantes que se realizan en el departamento de Bodega, los cuales se

Fuente: elaboracion propia.

Para darle solucion y brindar una solucion se determinaron los procesos

enlistan a continuacion:

Figura 7. Listado de procedimientos mas importantes en el

departamento de bodega

I\,

AN

i Solicitud de abastecimiento de productos

5 | Descarga de camiones

3 | Mantenimiento de bodegas

q | Preparacion y despacho de pedidos a los clientes

.

Fuente: elaboracion propia.
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2.2.7.1. Solicitud de abastecimiento de productos

Para la documentacion del proceso de solicitud de abastecimiento de

productos, se observd como se realiza, tomando nota de cada una de las

actividades y de los responsables de las mismas, por lo que a continuacion se

presentan las mas relevantes:

Tabla VI.

Descripcién de actividades del proceso de solicitud de

abastecimiento de productos

\o.

Responsable

Descripcién

Jefe o asistente de
bodega
Jefe o asistente de
bodega
Jefe o asistente de

bodega

Verificar las existencias fisicas de sus
inventarios de producto.

Tomar nota de los cddigos que tienen poca
existencia para pedir al centro de distribucion.
Redactar y enviar un correo dirigido al jefe de
distribucién con los cédigos y cantidad de cajas

a solicitar.

Fuente: elaboracion propia.

Con el listado de los responsables y la descripcion de las actividades

realizadas en el proceso de solicitud de abastecimiento de productos, se deja

documentado para su estandarizacion, sujeto a cambios que se requieran o se

vayan dando en la supervision y auditoria del mismo. También como apoyo a la

verificacion de la secuencia de las actividades, se disefid6 el siguiente

flujograma:
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Figura 8. Flujograma de actividades del proceso de solicitud de
producto al centro de distribucién

FLUJOGRAMA SOLUCITUD DE PRODUCTO AL CD

Jefe o asistente de distribucion

Verificar existencias
en bodega

I

Tomar nota de
productos con poca
existencia

v

Enviar al CD via
correo solicitud de
abastecimieno

FIN

Fuente: elaboracion propia.

2.2.7.2. Descarga de camiones

Para la documentacion del proceso de descarga de camiones, se
observé cédmo se realiza, tomando nota de cada una de las actividades y de los
responsables de las mismas, por lo que a continuacion se presentan las mas

relevantes:
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Tabla VII.

Descripcion de actividades del proceso de descarga de

camiones
No. Responsable Descripcion
1 Piloto de camion Dar aviso via telefonica a jefe de bodega, que esta
por llegar al almaceén.

2 Jefe o asistente de Coordinar personal para descargar camion.
bodega

3 Auxiliar encargado Coordinar los espacios para recibir la mercaderia.
de bodega

4 Piloto de camion Entregar envios al jefe o asistente de bodega.
Jefe o asistente de Supervisar la descarga, manipulacion y estibacion
bodega de cajas.

6 Auxiliares de Descargar y trasladar la mercaderia hacia donde les
bodega indique el auxiliar encargado de bodega.

7 Agente de Contar las cajas recibidas.
seguridad

8 Auxiliar encargado Dirigir el almacenamiento, ordenando y estibando el
de bodega producto recibido.

9 Jefe o asistente de Contar las cajas por cédigo y cuadrar lo recibido
bodega contra los que indican los envios.

10 Jefe o asistente de Firmar de recibido los envios y entregar una copia al
bodega piloto.

11 Piloto de camion Recibir copia de los envios firmados y sellados.

12  Piloto de camion Regresar al CD.

Fuente: elaboracion propia.

Con el listado de los responsables y la descripcion de las actividades

realizadas en el proceso de descarga de camiones, se deja documentado para
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su estandarizacion, sujeto a cambios que se requieran o se vayan dando en la

supervision y auditoria del mismo. También como apoyo a la verificacion de la

secuencia de las actividades, se disefo el siguiente flujograma:

Figura 9.

camiones en los almacenes

Flujograma de actividades del proceso de descarga de

FLUJOGRAMA DESCARGA DE CAMIONES EN LOS ALMACENES

Piloto de camidn

Jefe o asistentede | Auxiliar encargado de
bodega bodega

Auxiliares de bodega

Agente de seguridad

-

Fuente: elaboracion propia.
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2.2.7.3. Mantenimiento de bodegas

Para la documentacion del proceso de mantenimiento de bodegas, se
observé como se realiza, tomando nota de cada una de las actividades y de los

responsables de las mismas, por lo que a continuacion se presentan las mas

relevantes:

Tabla VIIl. Descripcion de actividades del proceso de mantenimiento de
bodegas

No. Responsable Descripcion

Jefe o asistente de

bodega

Jefe o asistente de
bodega

Auxiliar encargado
de bodega

Auxiliar encargado
de bodega

Jefe o asistente de
bodega

Auxiliar encargado
de bodega

Realizar una calendarizacion y programacion de
asignacion de bodegas a sus auxiliares (podria
variar entre seis meses a un afno).

Proporcionar suministros de limpieza al auxiliar de
bodega.

Dar mantenimiento a la bodega asignada (mantener
orden y limpieza, rotulacion e identificacion del
producto, hacer espacios cuando sea necesario,
guiar la descarga y almacenamiento de producto
correspondiente a la bodega asignada).

Tomar nota de mercaderia que no esta rotulada.

Imprimir codigos solicitados para la rotulacion e
identificacion de la mercaderia.

Dar mantenimiento a la rotulacion.

Fuente: elaboracion propia.
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Con el listado de los responsables y la descripcion de las actividades
realizadas en el proceso de mantenimiento de bodegas, se deja documentado
para su estandarizacion, sujeto a cambios que se requieran o se vayan dando
en la supervisién y auditoria del mismo. También como apoyo a la verificacion

de la secuencia de las actividades, se disefio el siguiente flujograma:

Figura 10. Flujograma de actividades del proceso de mantenimiento de

bodegas en los almacenes

FLUJOGRAMA MANTENIMIENTO DE BODEGAS EN LOS ALMACENES

Jefe o asistente de bodega Auxiliar a cargo de bodega

Fuente: elaboracion propia.
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2.2.7.4. Preparacién y despacho de pedidos a los clientes en sala de

ventas

Para la documentacion del proceso de preparacion y despacho de
pedidos a los clientes en sala de ventas, se observé como se realiza, tomando
nota de cada una de las actividades y de los responsables de las mismas, por lo

gue a continuacién se presentan las mas relevantes:

Tabla IX. Descripcion de actividades del proceso de preparacion y
despacho de pedidos a los clientes en sala de ventas

No. Responsable Descripcion de actividad

1 Lider de despacho  Asignar a los auxiliares de bodega las 6rdenes de
despacho, las cuales salen impresas en el area de
preparacion de pedidos, conforme las vendedoras
van atendiendo a los clientes.

2 Auxiliar de bodega  Recibir la orden de despacho asignada

3 Auxiliar de bodega  Recoger la toma de pedido en el area de caja, la
cual realizd6 la vendedora manualmente, en la
misma describe los disefios, estilos, colores o
decorados que el cliente solicita.

4 Auxiliar de bodega  Comparar toma de pedido manual contra la orden
de despacho, poniendo atencion en que los
cédigos estén debidamente facturados vy
observando los disefios, estilos, colores o
decorados que el cliente solicito.

5 Auxiliar de bodega Regresar al area de preparaciéon de pedidos.
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10

11

12

13

Auxiliar de bodega

Auxiliar de bodega

Auxiliar de bodega

Lider de despacho o

auxiliar revisor

Lider de despacho o
auxiliar revisor

Auxiliar de bodega

Auxiliar de bodega

Lider de despacho o

auxiliar revisor

Preparar el pedido, recolectando en las distintas
ubicaciones de las bodegas, el producto solicitado
por el cliente, tomando en cuenta las anotaciones
gue realizo la vendedora.

Colocar en la mesa de trabajo los productos
debidamente ordenados conforme los va
recolectando.

Pedir al lider de despacho o a otro auxiliar de
bodega autorizado, la revision del producto
preparado.

Revisar el pedido preparado por el auxiliar de
bodega, verificando que sean los coédigos vy
cantidades que solicito el cliente, incluyendo
disefios, estilos, colores o decorados. También
debera revisar las cajas completas que se pidan en
la orden de despacho.

Indicar al auxiliar de bodega si todo esta bien o si
tuvo algun error en la preparacion del pedido.

Si tuvo errores en la preparacion del pedido, debe
corregir los mismos, de lo contrario, procede a
empacar el producto con periodico y luego
colocarlo en cajas o bolsas.

Indicar al lider de despacho o al auxiliar revisor, la
cantidad de cajas o bolsas de empaque de
producto y la cantidad de cajas completas
preparadas en bodega.

Verificar y contar el total de cajas o bolsas que

corresponden al empaque del pedido completo.
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14

15

16

17

18

19

20

21

22

Lider de despacho o

auxiliar revisor

Auxiliar de bodega

Auxiliar de bodega

Auxiliar de bodega

Auxiliar de bodega

Agente de seguridad

Cliente

Agente de seguridad

Agente de seguridad

Anotar en la orden de despacho el total de cajas o
bolsas totales que corresponden al empaque del
pedido completo.

Llevar el total de cajas o bolsas a sala de ventas.
Entregar el pedido al cliente, llamandolo por su
nombre y apellido.

Solicitar la factura al cliente para compararla con la
orden de despacho.

Entregar al agente de seguridad la toma de pedido
junto con la orden de despacho y la factura del
cliente.

Tomar nota del nimero de factura y cantidad de
cajas 0 bolsas que se le estan entregando al
cliente.

Firmar de recibido la orden de despacho.

Firmar y sellar de entregado la factura y la orden
de despacho.

Archivar orden de despacho.

Fuente: elaboracion propia.

Con el listado de los responsables y la descripcién de las actividades

realizadas en el proceso de preparacion y despacho de pedidos a los clientes

en sala de ventas, se deja documentado para su estandarizacién, sujeto a

cambios que se requieran o se vayan dando en la supervision y auditoria del

mismo. También como apoyo a la verificacion de la secuencia de las

actividades, se disefio el siguiente flujograma:
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Figura 11. Flujograma de las actividades del proceso de despacho de
pedidos alos clientes en sala de ventas

FLUJOGRAMA DESPACHO DE PEDIDOS A CLIENTES EN SALA DE VENTAS

Lider de bodega Aucxiliar de bodega Agente de seguridad Cliente

¢Todo bien?

Fuente: elaboracion propia.
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2.2.7.5. Preparacién y despacho de pedidos pendientes de enviar a los

clientes

Para la documentacion del proceso de preparacion y despacho de
pedidos pendientes de enviar a los clientes, se observd como se realiza,
tomando nota de cada una de las actividades y de los responsables de las

mismas, por lo que a continuacion se presentan las mas relevantes:

Tabla X. Descripcion de actividades del proceso de preparacion y
despacho de pedidos pendientes de enviar a los clientes

No. Responsable Descripcion de actividad

1 Lider de despacho Asignar a los auxiliares de bodega las érdenes de
despacho.

2 Auxiliar de bodega Recibir la orden de despacho asignada.

3 Auxiliar de bodega Recoger la toma de pedido en el area de caja, la

cual realiz6 la vendedora manualmente, en la
misma describe los disefos, estilos, colores o
decorados que el cliente solicita.

4 Auxiliar de bodega Comparar toma de pedido manual contra la orden
de despacho, poniendo atencion en que los
cédigos estén debidamente facturados vy
observando los disefios, estilos, colores o
decorados que el cliente solicito.

5 Auxiliar de bodega Regresar al area de preparacion de pedidos.

Auxiliar de bodega Preparar el pedido, recolectando en las distintas
ubicaciones de las bodegas, el producto solicitado
por el cliente, tomando en cuenta las anotaciones

gue realiz6 la vendedora.
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10

11

12

13

14

15

Auxiliar de bodega

Auxiliar de bodega

Lider de despacho o

auxiliar revisor

Lider de despacho o
auxiliar revisor

Auxiliar de bodega

Auxiliar de bodega

Lider de despacho o
auxiliar revisor
Lider de despacho o

auxiliar revisor

Auxiliar de bodega

Colocar en la mesa de trabajo los productos

debidamente ordenados conforme los va
recolectando.

Pedir al lider de despacho o a otro auxiliar de
bodega autorizado, la revision del producto
preparado.

Revisar el pedido preparado por el auxiliar de
bodega, verificando que sean los codigos vy
cantidades que solicitd el cliente, incluyendo
disefios, estilos, colores o decorados. También
debera revisar las cajas completas que se pidan
en la orden de despacho.

Indicar al auxiliar de bodega si todo esté bien o si
tuvo algun error en la preparacion del pedido.

Si tuvo errores en la preparacion del pedido, debe
corregir los mismos, de lo contrario, procede a
empacar el producto con periddico y luego
colocarlo en cajas o bolsas.

Indicar al lider de despacho o al auxiliar revisor, la
cantidad de cajas o bolsas de empaque de
producto y la cantidad de cajas completas
preparadas en bodega.

Verificar y contar el total de cajas o bolsas que
corresponden al empaque del pedido completo.
Anotar en la orden de despacho el total de cajas o
bolsas totales que corresponden al empaque del
pedido completo.

Almacenar el total de cajas o bolsas en el area de

pedidos pendientes de despachar.
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16

17

18

19

20

21

22
23

24

25
26

27

28

Auxiliar de bodega

Lider de despacho

Piloto y/o auxiliar de

bodega

Piloto y/o auxiliar de
bodega
Piloto y/o auxiliar de
bodega
Agente de seguridad

Agente de seguridad
Piloto y/o auxiliar de
bodega
Piloto y/o auxiliar de
bodega
Cliente
Piloto y/o auxiliar de
bodega
Piloto y/o auxiliar de
bodega
Agente de seguridad

Anotar en el listado de pedidos pendientes de
despachar, la fecha, el nombre del cliente, el
nombre de quién preparé el pedido y la cantidad
de cajas o bolsas que esta almacenando.
Coordinar con el jefe de bodega la logistica de
entrega del pedido al cliente, por medio de
camion o trocket.

Anotar en el listado de pedidos pendientes de
despachar, la fecha y el nombre de quién
entregara el pedido al cliente.

Cargar el camion o el trocket, siguiendo las
instrucciones del jefe o asistente de bodega.
Entregar toma de pedido y orden de despacho al
agente de seguridad.

Tomar nota del numero de factura y cantidad de
cajas o bolsas que se le estan enviando al cliente.
Firmar y sellar orden de despacho y facturas.

Entregar el pedido al cliente.

Entregar factura al cliente.

Firmar de recibido la orden de despacho.
Regresar al almacén.

Entregar orden de despacho al agente de
seguridad.

Archivar orden de despacho.

Fuente: elaboracion propia.
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Con el listado de los responsables y la descripcién de las actividades
realizadas en el proceso de preparacion y despacho de pedidos pendientes de
enviar a los clientes, se deja documentado para su estandarizacion, sujeto a
cambios que se requieran o se vayan dando en la supervision y auditoria del
mismo. También como apoyo a la verificacion de la secuencia de las

actividades, se disefio el siguiente flujograma:
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Figura 12. Flujograma de actividades del proceso de preparacion y
despacho de pedidos pendientes de enviar a los clientes

FLUJOGRAMA DESPACHO DE PEDIDOS PENDIENTES DE ENTREGAR A LOS CLIENTES

Lider de bodega Auxiliar de bodega Agente de seguridad Cliente

g

===

Fuente: elaboracion propia.
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3. PRESENTACION DE RESULTADOS

En este capitulo se presentan los principales resultados de la
investigacion, partiendo desde el diagnéstico de la situacion actual del area de
distribucién, determinando también las herramientas necesarias para la
estandarizacion y proponiendo la sistematizacion para que la empresa tenga a
su alcance la documentacion y analice la importancia de la misma, usandola
como soporte a la hora de querer implementar un ERP que facilite la

operatividad de los procesos en el departamento de operaciones.

3.1. Diagnéstico de la situacion del area de distribucién de productos para

la mesay cocina en el departamento de operaciones de la empresa.

En el diagnostico situacional de las distintas actividades que se realizan en
el departamento de operaciones de la empresa, se determind que se estaba
operando de forma empirica, es decir que no existen herramientas facilitadoras
ni procesos estandarizados o definidos que apoyen a realizar una adecuada
distribuciéon de productos, dando lugar a muchas areas de oportunidad y de
mejora, especificamente en las é&reas de distribucion, almacenaje,

mantenimiento de bodegas y en la preparacion y despacho de pedidos.

Se pudo demostrar mediante entrevistas realizadas tanto al jefe de
distribucion como a los jefes de bodega, la inexistencia de una estandarizacion
y documentacion de los procesos, por lo que se procedié a realizar la misma,
contando con la participaciéon del personal involucrado para elaborar el
levantamiento de la informacion, mediante la observacion directa y entrevistas

realizadas al personal operativo.
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Tabla XI. Encuesta realizada al jefe de distribucion

Jefe de
Pregunta
distribucion
1. ¢,Cuenta actualmente con una herramienta de No
software que le facilite la distribucion de producto?
2. ¢,Cuenta actualmente con una herramienta de No
software que le facilite la coordinacion de las
operaciones en el centro de distribucién?
3. ¢,Cuenta con los procedimientos actualizados e No
impresos que le guien para el almacenamiento y
distribucion de producto?
4. ¢ Tiene estimado el tiempo promedio para descargar No
un contenedor?
5. ¢ Tiene estimado el tiempo promedio para cargar un No
camion para distribucion?
7. ¢ Tiene medidos cuantos viajes realiza al dia desde el No

CD hacia los almacenes?

Fuente: elaboracion propia.

En el andlisis cualitativo, se realizaron entrevistas a cada jefe de area, es
decir al jefe de distribucién y a los jefes de bodega de los distintos almacenes
con que cuenta la empresa, comprobando la necesidad de estandarizar los
procesos de distribucidén. Se determinaron los procesos que mas impacto tienen

en la operatividad, siendo los siguientes:
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En el centro de distribucion:

o Descarga de contenedores.
o Mantenimiento de bodegas.
o Despacho de pedidos a las bodegas de los diversos almacenes con que

cuenta la empresa.

En las bodegas:

o Solicitud de abastecimiento de productos.

o Descarga de camiones.

o Mantenimiento de bodegas.

o Preparacion y despacho de pedidos a los clientes.

Adicionalmente se realiz6 una encuesta de satisfaccion al cliente, realizada
a una muestra de 75 clientes en uno de los almacenes de la empresa, donde se
determind mediante la técnica de observacion directa, que otra area de
oportunidad de mejora se encuentra en la preparacion y despacho de pedidos a
los clientes, en su mayoria tienen la percepcion de que el servicio en el
departamento de bodega, especificamente en el &area de preparacion y

despacho es no conforme.

En el proceso de preparacion y despacho de pedidos a los clientes en la
sala de ventas, se detecto la oportunidad de mejora para la reduccion de quejas
de los clientes, se not6 que habia mucho malestar por la tardanza en el
despacho de sus pedidos, es por ello que con la finalidad de optimizar y
encontrar las causas que originan estos inconvenientes, se realizé el siguiente
estudio, apoyado con la técnica para la solucién de problemas denominada “los

cinco por qué”.
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Cinco por qué:

1. Los clientes se quejan en el departamento de servicio al cliente con mucha

frecuencia. - ¢ Por qué?

2. Los clientes se impacientan y se molestan por la tardanza en recibir los

productos que compraron. ¢Por qué?

3. Esperan demasiado tiempo para que les despachen los productos. - ¢Por

qué?

4. Los auxiliares de bodega se tardan mucho en preparar los pedidos. -¢Por

qué?

5. Los auxiliares de bodega no se dan abasto con la cantidad de pedidos que

hay que preparar. -¢Por qué?

Con lo anterior se determina utilizar la herramienta de checklist para la
definicion de problemas con la cual se busca determinar el avance de dicha
definicion en el area de despacho de pedidos, contestando las siguientes

interrogantes sobre el proceso a analizar:

° (;Quién?

° ¢Cual?

o ¢,Cuando?

. .Dbénde?

o ¢, Con qué frecuencia?
o ¢,Cual es la magnitud?
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Asi también, la herramienta para reunion de datos con lo objetivo de
asegurar que se han realizado todos los pasos necesarios para recabar los

datos, asi tener la mayor certeza para el andlisis a efectuar.

Tabla XIl.  Checklist para definicion de problemas

Respuesta y datos

1. ¢ Quién se afecta? El cliente.
2. ¢ Cudl es el problema especifico? Deficiencia en el area de despacho de
producto a los clientes.

3. ¢ Cuando ocurre? En la preparacién del pedido

4. ;D6nde ocurre? En sala de ventas.

5. ¢ Con qué frecuencia ocurre? De 3 a 5veces en el dia.

6. ¢ Cudl es la magnitud del El tiempo del servicio y clientes
problema? insatisfechos.

Fuente: elaboracion propia.

Tabla XIll.  Checklist paralareunion de datos
o : No
Su organizacién/equipo ha: En proceso Efectuado
efectuado
1. ¢ Determinado el propdésito de los X

datos que estan tratando de

reunir?

2. ¢ Definido el tipo de datos que son X
necesarios?

3. ¢ldentificado déonde se deben X

reunir los datos?
4. ¢ldentificado de quién deben X

obtenerse los datos?
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5. ¢Investigado si los datos estan X
disponibles?

6. ¢, Determinado los métodos o X
herramientas que se utilizaran
para reunir los datos?

7. ¢ Determinado qué tantos datos X
guiere reunir?

8. ¢,Decidido quién reunira los datos? X

9. ¢ Determinado cuando los datos X
seran reunidos (periodo de
estudio)

10. ¢ Decidido como se van a X

analizar los datos?

Fuente: elaboracion propia.

Con lo anterior, se establece el siguiente formato de recopilacion de
datos, obteniendo la informacién con la técnica de observacion directa y

tomando tiempos en uno de los almacenes de la empresa.

Tabla XIV. Resumen de despacho de producto por hora

HORARIO PEDIDOS PEDIDOS DESPACHADORES
FACTURADOS DESPACHADOS DISPONIBLES
POR HORA POR HORA
7:00 A 7:59 10 6 6
8:00 A 8:59 3 4 4
9:00 A 9:59 11 4 4
10:00 A 10:59 4 5 5
11:00 A 11:59 13 12 7
12:00 A 12:59 8 12 8
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13:00 A 13:59 3 4
14:00 A 14:59 3
15:00 A 15:59 11 3
16:00 A 16:59 6 13 6
17:00 A 17:30 0 5 3
TOTAL DE 75 75
CLIENTES/DIA
PROMEDIO DE 6,82 6,82

CLIENTES/HORA

Fuente: elaboracion propia.

En esta etapa del proyecto se podran encontrar datos y gréaficas que
servirhn como herramienta para el analisis de las causas de fondo que generan
insatisfaccion en los clientes, asi como una medicidon exhaustiva de los tiempos
del proceso de despacho a clientes, el cual se presume es el principal actor en
la insatisfaccion de los clientes. Para comenzar, se necesita hacer un mapeo
del proceso y todas sus variantes, utilizando un diagrama de flujo, para lo cual

se redactan las actividades de todo el procedimiento de la manera siguiente:

Procedimiento de preparacion y despacho de productos a clientes

a. Al momento de que un cliente ingresa al almacén, la vendedora lo saluda
y lo atiende, tomando nota manualmente de los productos que el cliente

necesita en un formato al cual se le llama “toma de pedido”.

b. Si el cliente, ya no necesita mas producto, la vendedora ingresa el
pedido en el sistema, el cual le genera nimero de gestién, lo anota en la
toma de pedido manualmente, apunta el total en quetzales, entrega dicha
toma de pedido al cliente y le pide que cancele su compra en caja.
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c. Al llegar el cliente a caja, la cajera lo saluda y le pide su numero de
gestidn, le cobra el total, generando la factura en el sistema y le entrega

la misma al cliente.

d. Al imprimir la factura, automaticamente sale una orden de despacho en

el area de bodega.

e. Al momento de salir impresa la orden de despacho, el lider de despacho
asigna la misma a uno de los auxiliares de bodega, quien debe dirigirse
hacia al area de caja a recoger la toma de pedido manual que realizé la
vendedora, para comparar lo solicitado por el cliente contra lo facturado y
verificar los disefios, colores o decorados especificos que se estan

solicitando.

f. El responsable de preparar el pedido, es decir, el auxiliar de bodega,

debe leer en la orden de despacho, lo siguiente:

I.  Cdbdigo del producto

II.  Descripciéon del producto

lll.  Ubicacién del producto

IV. Cantidad y unidad de medida solicitada

V. Comparar que la informacion coincida con la toma de pedido

manual
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VI.

Verificar qué colores, disefios, estilos, o decorados solicito el

cliente

g. Al ir recolectando el producto solicitado, el auxiliar de bodega, debe

colocar los codigos en la mesa de trabajo, en el orden que aparecen en

la orden de despacho.

h. Al terminar de recolectar el producto, da aviso al lider de despacho,

quien debe supervisar y revisar lo siguiente:

Que el producto esté debidamente ordenado en la mesa de

trabajo.

Que el cbdigo del producto, disefios, colores o decorados y las

cantidades sean las requeridas por el cliente.

Si alguno de los productos no cumplen con los requerimientos,
debe anotarse como reclamo interno en el formato
correspondiente e indicarle a la persona que lo prepard que tenga
mas cuidado en la preparaciéon, en dicho formato queda
constancia de los errores acumulados por dia del auxiliar de

bodega.

Si el pedido esta bien preparado, se da la instruccion al auxiliar
de bodega de envolver y empacar el producto, al terminar, el
revisor debe contar las cajas empacadas y anotar el total (en
nameros Yy letras) de las mismas en los espacios correspondientes
de la orden de despacho, anotando de igual manera el codigo y el

nombre de quien preparo y reviso el pedido.
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I. El auxiliar de bodega, con la orden de despacho, la toma de pedido

manual, y el pedido empacado en cajas, procede a entregar al cliente de

la siguiente manera:

Si es en tienda, debe llevar las cajas a la vista del agente
de seguridad del almacén, llamando al cliente por su
nombre, le solicita el documento de compra (factura) para
comparar que coincida con la orden de despacho y le pide
que le firme de recibido en el espacio correspondiente de
dicha orden, el agente de seguridad, verifica que la
cantidad de cajas coincidan fisicamente con lo anotado en
la orden de despacho, sella de entregado y devuelve la
factura al cliente, anotando en un formato de salida dicha
informacion, haciendo constar que el pedido ya fue
entregado al cliente, luego el agente de seguridad archiva

la orden de despacho junto con la toma de pedido.

Si el despacho, es en trocket o en camion, el agente de
seguridad, debe verificar y cuadrar las cantidades de cajas,

descritas en la orden de despacho.

1. Si cuadra, se le da salida al tocket o camion con la

firmay sello en el documento autorizado.
2. Si no cuadra, el agente debe informar

inmediatamente a jefe de tienda y jefe de bodega

para verificar los motivos del no cuadre.
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a. La Jefe de tienda y Jefe de bodega deben

verificar la sancion correspondiente.

Diagrama de flujo

Al observar con detalle el flujo del proceso de despacho en uno de los
almacenes de la empresa, se pueden analizar y determinar las mejoras
aplicables, asi mismo encontrar aquellas actividades que puedan estar
atrasando el proceso o que no agregan valor al mismo. En la etapa de analisis
se hacen las respectivas observaciones del proceso, asi como las posibles

mejoras al mismo. Ver figuras 11y 12.
Encuesta de satisfaccion del cliente
Se tom6 una muestra de 75 datos, utilizando como técnica una encuesta

con preguntas directas realizada en uno de los almacenes de la empresa,

donde se presentaron las calificaciones como:

o “malo” representado por el numero 1
o “regular” representado por el numero 2
o “bueno” representado por el numero 3
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Tabla XV. Encuesta de satisfaccion del cliente

No. Pregunta Malo  Regular Bueno
1 ¢,Como calificaria la atenciéon brindada por las
vendedoras?
2 ¢, Como calificaria el tiempo de entrega de su
pedido?
3 ¢, Como calificaria la relacion entre los precios y
producto?

Fuente: elaboracion propia.

El analisis de datos se representa en un diagrama de Pareto, en el cual
se toman como no conformes los datos que sean regulares o malos. A

continuacion, se muestran 20 de los datos medidos:

Tabla XVI. Datos recolectados de la encuesta de satisfaccion del cliente

Total del tiempo de

No. . PREGUNTA 1 PREGUNTA 2 PREGUNTA 3
espera en minutos

1 27.00 3 2 3
2 97.00 3 1 3
3 24.00 2 3 3
4 40.00 3 1 3
5 45.00 2 1 3
6 51.00 3 3 3
7 81.00 3 1 3
8 42.00 2 2 3
9 50.00 3 2 3
10 42.00 3 2 3
11 54.00 3 2 3
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12
13
14
15
16
17
18
19
20

40.00
39.00
42.00
58.00
131.00
36.00
41.00
115.00
36.00
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Hoja de verificacion de datos

de tiempos reales de despacho con una muestra de 75 datos, se dividié el
proceso en cinco subgrupos para su medicién, teniendo en cuenta que estos

subgrupos son los mas significativos en el proceso. A continuacion, se

Fuente: elaboracién propia.

muestran 20 de los datos medidos.
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Tabla XVII.

Tiempo en minutos, recolectados en el &rea de preparaciény
despacho de pedidos a los clientes

No. Cantidad Tipo de Asignar Recolectar Revisar Empaque Entrega  Total del
de empaque Orden de Producto producto a tiempo de
Producto despacho Cliente  esperaen
minutos
1 1 Caja 0.891 6.75 8.856 9.801 0.702 27.00
2 4 Caja 3.007 23.765 32.107 35.308 2.813 97.00
3 2 Caja 0.984 3.888 8.496 9.96 0.672 24.00
4 1 Caja 1.84 6.72 13.08 16.04 2.32 40.00
5 1 Caja 2.835 9.675 11.565 19.71 1.215 45.00
6 3 Caja 3.57 9.537 17.901 17.034 2.958 51.00
7 4 Caja 4.212 13.122 28.431 33.372 1.863 81.00
8 1 Caja 2.562 8.106 10.92 18.858 1.554 42.00
9 1 Caja 1.85 10.1 14.3 22 1.75 50.00
10 1 Caja 1.596 9.282 15.078 13.734 2.31 42.00
11 2 Caja 3.186 8.964 13.608 24.786 3.456 54.00
12 1 Caja 1.48 8.2 11.36 16.44 2.52 40.00
13 1 Caja 1.404 8.541 11.349 16.809 0.897 39.00
14 1 Caja 1.428 9.03 15.204 14.616 1.722 42.00
15 2 Caja 1.972 11.31 21.518 19.72 3.48 58.00
16 3 Caja 8.777 22.27 47.946 46.112 5.895 131.00
17 1 Caja 1.836 8.532 11.988 12.888 0.756 36.00
18 2 Caja 1.886 9.553 10.742 17.179 1.64 41.00
19 5 Caja 7.935 20.93 42.09 38.295 5.75 115.00
20 1 Caja 1.224 8.028 10.728 13.644 2.376 36.00

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XVIIl. Resumen de datos recolectados de una muestra de 75

pedidos preparados y despachados a los clientes

et Tiempo Frecuencia Acumulado
(minutos) (%) (%)

Empaque del producto 1677.83 37.89 37.89
Revision del producto 1429.37 32.28 70.17
Recoleccién del producto 898.72 20.30 90.47
Asignar orden de 219.95 4.97 95.43
despacho
Entrega del producto al 202.14 4.57 100.00
cliente
Total 4428.00 100.00

Fuente: elaboracion propia.

Con esta informacién, se determina el por qué ocurren los atrasos en el

despacho de pedidos, cudles son las principales variaciones y por qué se

generan. Se presenta el siguiente diagrama de Pareto, para observar las

caracteristicas del proceso:
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Figura 13. Diagrama de Pareto del proceso de preparacion y despacho
de productos a los clientes en sala de ventas
Diagrama de Pareto del proceso de despacho
1800.00 100.00%
1600.00 - 90.00%
1400.00 - 80.00%
- 70.00%
1200.00
- 60.00%
1000.00
- 50.00%
800.00
- 40.00%
600.00
- 30.00%
400.00 L 20.00%
200.00 . . ~—+ 10.00%
0.00 A : S 0.00%
Empaque Revisién del | Recoleccion sighar ntrega de
del producto roducto | del producto orden de producto al
P P P despacho cliente
= Tiempo (mins) | 1677.83 1429.37 898.72 219.95 202.14
== Acumulado (%)|  37.89% 70.17% 90.47% 95.43% 100.00%

Fuente: elaboracion propia.

Con esta informacion, se determiné que realmente el atraso en la
preparacion y despacho de productos, se debe a dos actividades dentro del
proceso, el mas tardio es la actividad de empaque del producto, seguido de la
revision del mismo, estas, incluyen los pasos de verificacion minuciosa de los

productos, los cuales se dan a conocer en el diagrama de Pareto.

Se determind que la revisién de los productos en el area de despacho y
el empaque de los mismos, representan el 80 % del problema, segun el
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analisis, esto debe a que el personal realiza duplicidad de actividades en dicha

labor.

Ishikawa del proceso de preparacion y despacho de pedidos

Figura 14.
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Fuente: elaboracion propia.
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De la misma manera, utilizando la herramienta de Ishikawa se determiné
que el proceso de empaque y el proceso de revision, estdn afectando el
proceso de despacho, esto es una causa principal del problema que aumenta la

insatisfaccion de los clientes.

En cuanto a la preparacion de pedidos, es importante mencionar que el
personal que realiza el proceso de despacho de producto al cliente es
multifuncional, es decir que realiza todas las actividades que lleva dicho
proceso, se observa la necesidad de evitar que el personal transite y prepare
pedidos en forma desordenada, muchas veces por no encontrar el producto
especifico por desconocimiento de su ubicacion o por alguna equivocaciéon por

una mala colocacion de los productos.

En el analisis cuantitativo, se determinaron, mediante la observacion directa,
cada una de las actividades que se realizan en los procesos mencionados, se
describieron, tabularon y estandarizaron, entregando a cada jefe de area una
copia digital y otra impresa, dejando constancia de los procesos, haciendo la
observacion que quedan sujetos a supervision y auditorias con finalidad de

realizar una mejora continua a los mismos.

Siendo el area de preparacién y despacho de pedidos a los clientes, el
proceso mas complejo y con mayores oportunidades de mejora, se tomaron
tiempos de preparacion y despacho a una muestra de 75 clientes, durante un
dia completo de labores, en uno de los almacenes de la empresa, con el
propésito de identificad las debilidades del proceso, encontrando que las
mismas se centran en las actividades de empaque, revision y recoleccion de
productos respectivamente, es decir que los tiempos mas largos o tardios se
encuentran en la actividad de empaque de los productos, el auxiliar de bodega

debe empacar cuidadosamente los productos fragiles que vende la empresa,
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esta actividad consiste en envolver cada producto en papel periédico y luego
embalar los productos en cajas y/o bolsas, para luego entregarlos a los clientes.

En segundo lugar, esté la actividad de revision del producto, la cual consiste
en que el auxiliar de bodega que prepara el pedido del cliente, debe pedir al
Lider de despacho o auxiliar revisor, que le revise el producto preparado para
garantizar que se estén despachando los productos que el cliente adquirié en

Su compra.

En tercer lugar, esta la actividad de recoleccion de los productos, en la cual
consiste en que el auxiliar de bodega, observando la orden de despacho, debe
dirigirse a las diversas estanterias y bodegas, a recolectar los productos que el
cliente comprd y ordenarlos en la mesa de preparacion de pedidos. Esto lo
podemos ver graficamente en la figura 13.

3.2. Herramientas necesarias para la optimizacion de los procesos de

distribucion en el departamento de operaciones de la empresa.

De manera general, mediante la observacion directa, se fueron
determinando, herramientas y formatos estandarizados para brindar apoyo y
soporte al jefe de distribucién y a los jefes de bodega, con las mismas, se
podran registrar y documentar los resultados, lo cuales al tener suficiente
informacion, serviran para medir la funcionalidad y a la vez crear indicadores de

desempenio.
Estas herramientas fueron disefiadas en Excel, las cuales también

servirAn para demostrar la importancia de la inclusion de tecnologia para el

monitoreo, mejoramiento y control de los procedimientos, dando a conocer a la

69



empresa la necesidad de implementar un ERP para facilitar la operatividad de

los mismos.

3.2.1. Implementaciones realizadas

Habiendo realizado el trabajo de campo, teniendo estandarizados los
procesos para los departamentos de distribucidon y bodega, se observaron
varias oportunidades de mejora, la cuales, se dejan implementadas, dejando
documentada la informacibn como apoyo y soporte para cuando la empresa

decida invertir en la en un ERP que facilite la operacion.

3.2.2. Nomenclatura para identificacion de ubicaciones en las bodegas

Viendo la necesidad de optimizar los tiempos de despacho de producto a los
clientes, se determind que uno de los factores que mas atrasaba la operacion,
era el buscar los productos en las diferentes bodegas que tienen los almacenes,
el atraso se daba porque los auxiliares de bodega no encontraban los productos
al no tener una ubicacion exacta a dénde dirigirse, por lo que se implementd y
se puso en marcha un nuevo sistema de nomenclatura para la identificacion de

ubicaciones en las bodegas.

La nueva nomenclatura se divide en las siguientes codificaciones:
o Numero de bodega (identificada del 1 al 9)
o Numero de pasillo (identificado del 1 al 9)
o Lado (A =izquierdo y B = derecho)

o Numero de casilla o ubicacion (puede ir identificada del 1 al 99)

Por ejemplo, una de las ubicaciones es 12B25, lo cual equivale a decir que

la ubicacion esta en la bodega 1, pasillo 2, lado B y casilla 25.
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Figura 15. Ejemplo 1 de nomenclatura de ubicaciones
1 2 B 25

Bodega Pasillo Lado Ubicacion

Fuente: elaboracion propia.

Otro ejemplo seria la ubicacion 98A32, lo que equivale a decir que la

ubicacion esta en la bodega 9, pasillo 8, lado A y casilla 32.

Figura 16. Ejemplo 2 de nomenclatura de ubicaciones

9 8 A 32

Bodega Pasillo Lado Ubicacion

Fuente: elaboracion propia.

Se giraron instrucciones para que todos los jefes, tanto el de distribucion
como los de bodega, identificaran y rotularan sus bodegas con esta nueva
nomenclatura. Al mismo, tiempo se pidi6 el apoyo del desarrollador del sistema
actual de facturacion, asi dicha ubicacién saliera impresa a la par de cada
codigo facturado por el cliente, por ello es importante darle seguimiento al
mantenimiento en el sistema de las ubicaciones, para lo cual se capacitd a los
jefes de bodega y a los auxiliares de apoyo, a fin de darse la funcionalidad

esperada en dicha optimizacion.
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3.2.3. Operador logistico

Otra de las oportunidades de mejora esta en la optimizacion del tiempo
efectivo de los jefes de bodega y del jefe de distribucidn, para ello se propuso y
se esta desarrollando con autorizacion de la empresa, el agregar al
organigrama del departamento de operaciones a un operador logistico, el
mismo apoyara a los jefes de bodega de los almacenes a monitorear,
supervisar y controlar los stock de inventario, encargandose de solicitar al

centro de distribucion el reabastecimiento de productos entre otras funciones.

Figura 17. Propuesta de implementacion de un operador logistico

Jefe de
operaciones

Operador Jefe de Jefe de
logistico distribucién bodega

ASISét:nte
i distribucion

Pilotos

Asistente
de bodega

Piloto

Auxiliares
de bodega

Auxiliares
de bodega

Fuente: elaboracion propia.

Tabla XIX. Atribuciones del operador logistico

No. Atribucion Frecuencia
1 Monitorear existencias por almacén Semanal
2 Monitorear traslados de producto entre almacenes Semanal
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3 Supervisar mantenimiento de ubicaciones por almacén Semanal

4 Realizar solicitud de abastecimiento por almacén Diario

5 Realizar Inventarios preliminares por almacén Semanal

6 Realizar Auditoria sorpresivas de pedidos Diario
Cuando lo

7 Apoyar a los inventarios de los almacenes solicite
auditoria

8 Supervisar y auditar herramientas y equipo de trabajo =~ Mensual

Fuente: elaboracion propia.

La operatividad y la informacion de las atribuciones del operador
logistico, se le dio a conocer al personal involucrado en una capacitacion, la

cual se agrega en el anexo No. 2.

Es importante mencionar que con el crecimiento que la empresa
desarrolle en el transcurrir del tiempo, el operador logistico con el espacio fisico
asignado para almacenamiento temporal de productos con mayor rotacion,
debe llevar un control diario de rotacién de producto en sus instalaciones, esto
le ayudara a dar un mejor servicio a los almacenes de la empresa, lo cual
volvera mas eficiente el servicio al cliente externo y por ende contribuird a la
competitividad de la empresa, generando mayores ingresos permitiendo que el

proyecto sea rentable y se obtengan los resultados esperados.

3.2.4. Sistema semaforo y ABC para control de inventarios

Con la finalidad de optimizar los tiempos y tener un mejor control de la
existencia y stock de los inventarios, se realiz6 un estudio de los diferentes
conceptos de inventario que manejan los almacenes de la empresa,
encontrando entre ellos tres importantes, lo cuales son:

° Existencia Unicamente en estanterias.
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o Existencia en estanterias y bodega del almacén.

o Existencia en estanterias, en el almacén y en el centro de distribucion.
Con lo anterior se implementé un sistema al cual se le nombré como
semaforo, el cual consiste en darle el color respectivo a cada codigo de

producto, segun la existencia con la que cuente dicho producto.

Figura 18. Implementacion de proyecto semaforo

o Existencia en o Existencia en
= estanterias y o estanterias, en el
£ bodega del > almacény en el
< almacén. centro de
distribucion.

Fuente: elaboracion propia.

Durante el andlisis del estudio, también se determiné la necesidad de
clasificar los productos, segun la demanda de los clientes, se not6 que
productos con mucha demanda estaban a distancias lejanas del area de
despacho y productos que con poca demanda, estaban cerca del area de
despacho. Con ello se torndé necesario clasificarlos en tres tipos para la
optimizacién de tiempos de despacho, disminuyendo los recorridos en las
distintas bodegas con las que cuenta cada almacén dentro de sus instalaciones,

guedando de la manera siguiente:

o Tipo A: Productos con mayor demanda.
o Tipo B: Productos con demanda intermedia.
o Tipo C: Productos con muy poca demanda.

Con lo anterior, se determind unificar ambos proyectos quedando

implementado que dentro de la rotulacion e identificacién de cada producto, se
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debe colocar un recuadro con el color y la letra correspondiente, lo cual facilita
visualmente la clasificacion de los inventarios en cuanto a su demanda y a la

vez determinar la existencia de los mismos.

Figura 19. Ejemplo 1. Proyecto semaforo ABC

A : A

Fuente: elaboracion propia.

Amarillo
Verde

En la figura 19, se muestra un ejemplo de aquellos productos que tienen
mayor demanda de los clientes, los cuales deben quedar ubicados lo méas
cercano posible al area de despacho, el color determina la existencia de cada

producto como se explica en la figura 18.

Figura 20. Ejemplo 2. Proyecto semaforo ABC

B B

Fuente: elaboracion propia.

Amarillo
Verde

En la figura 20, se muestra un ejemplo de aquellos productos que tienen
demanda intermedia, los cuales deben quedar ubicados cerca del area de
despacho, el color determina la existencia de cada producto como se explica en

la figura 18.
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Figura 21. Ejemplo 3. Proyecto semaforo ABC

Amarillo
Verde

Fuente: elaboracion propia.

En la figura 21, se muestra un ejemplo de aquellos productos que tienen
muy poca demanda, los cuales deben quedar ubicados en areas donde se
resguarden de suciedad, humedad o cualquier otro factor que cause deterioro
en los mismos, con este tipo de productos se sugiere al departamento de
ventas se realice un estudio de beneficio costo para determinar su permanencia
en bodega, por lo que deben estudiarse los factores que causan la no venta de
los mismos y realizar ofertas a los clientes y asi liberar el espacio que ocupan,
ganando con ello capacidad de almacenaje para aquellos productos que tienen
alta rotacion por la demanda de los clientes. Los productos mas preocupantes,
son aquellos que segun su clasificacion de existencia corresponden al color

verde y amarillo con lo indica la figura 18.

Adicional a la nomenclatura para la identificacion de ubicaciones en las
bodegas y del sistema semaforo ABC, se gird la instruccion que se colocara
una rotulacién mas, la cual consiste en el maximo de cajas a estibar por tipo de
producto, esto siguiendo las recomendaciones del fabricante, para que la
mercaderia no sufra ningun tipo de dafo por exceso de peso. Esta rotulacion
varia segun el tipo de producto en la cantidad de cajas por cama de cada

plancha o fila.
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3.2.5. Estandarizacion de formatos a utilizar

Como apoyo a la estandarizacion de procesos y para proporcionar al jefe
del centro de distribucion y a los jefes de bodega, herramientas con las que se
pueda llevar un mejor control, se estandarizaron formatos, disefiados en Excel,
los mismos ayudaran a la gestion de indicadores, formando una base de datos
que servird para futuras mejoras en los procesos y para cuando la empresa

decida invertir en un ERP que se adapte a los mismos.

A continuacion se detallan cada uno de los formatos disefiados vy

estandarizados.

Figura 22.  Solicitud de pedidos al centro de distribucion

CONTROL DE SOLICITUD DE PEDIDOS

TIPO DE ERROR ENCONTRADO

NO CUMPLIO MODIFICO PEDIDO CODIGO
No.| FECHA | ALMACEN |No. PEDIDO| CON EL MiNIMO FORMATO FUERA DE MAL
DE CAJAS TIEMPO DIGITADO

Fuente: elaboracion propia.

Elaborado con la finalidad de crear un indicador que permita medir la
cantidad de cajas solicitadas al centro de distribucion. Utilizado por los jefes de

bodega de todos los almacenes, lo Unico que se necesita es lo siguiente:

o Determinar qué almacén es el solicitante.
o Ingresar la fecha de la solicitud.
o Colocar el No. de pedido.
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o Nombre del responsable que esta solicitando el producto.

o Ingresar los cédigos a solicitar.

o Ingresar la cantidad de cajas que solicita.

o Ingresar alguna observacion (color o decorado).

o La descripcion del cédigo, por esta formulada la base de datos, el

formato muestra la misma autométicamente al ingresar el cédigo, por lo
gue debe tener actualizada la base de datos con la informacion que les
envia el departamento de inventarios.

o Deben enviar el formato por correo al jefe de bodega de centro de

distribucion con copia al jefe de operaciones.

Figura 23. Control de solicitud de pedidos al centro de distribucion

TOTAL DE CODIGOS
TOTAL DE CAJAS

FORMATO PARA SOLICITUD DE PEDIDOS A CENTRO DE DISTRIBUCION

Almacén
Solicitante:

Fecha:
No. de Pedido:
Responsable:

CcODIGO DESCRIPCION CAJAS| OBSERVACIONES

Fuente: elaboracion propia.

Elaborado con la finalidad de crear un indicador que permita medir la
cantidad de errores cometidos por los jefes de bodega, al solicitar cajas al
centro de distribucion. Utilizado solo en centro de distribucion, lo Unico que se
necesita es lo siguiente:

° No. de correlativo.
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. Cambio de fecha.
° Almacén.

o No. de pedido.

o Ingresar tipo de error encontrado

o Deben enviar el formato por correo al jefe de operaciones.

Figura 24. Reclamo interno en preparaciéon de pedidos en el centro de

RECLAMO INTERNO EN PREPARACION DE PEDIOS EN EL CENTRO DE DISTRIBUCION

distribucioén

TIPO DE ERROR ENCONTRADO
NOMBRE ;
. NOMBRE CODIGO CANTIDAD
No FECHA | MES ANO DEL AUXILIAR RE?.’IIESLOR INCORRECTO INCORRECTA OTROS

Fuente: elaboracion propia.

Elaborado con la finalidad de crear un indicador que permita medir y
disminuir la cantidad de errores cometidos en la preparaciéon de pedidos

internamente en el centro de distribucién. Utilizado solo en el

distribucion, lo Gnico que se necesita es lo siguiente:

o Cambio de fecha.

° Mes

. Afo.

o Nombre del auxiliar.

o Nombre del revisor.

o Ingresar tipo de error encontrado.

o Deben enviar el formato por correo al jefe de operaciones.
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Almacén

Figura 25.

Control de productos con averia

INFORME Y CONTROL DE PRODUCTOS CON AVERIA

Jefe de Bodega

Fecha
No.

Codigo

Ingreso Bodega

Revision

Producto

Cantidad de
Cajas Revisadas

Descripcion del Producto

Problema del Producto

Cantidad

Und. | Cajas

Fuente: elaboracion propia.

Elaborado con la finalidad de crear un indicador que permita medir la

cantidad de cajas con algun tipo de averia, procedente de centro de

distribucion. Utilizado por todas los almacenes, lo Unico que se necesita es lo

siguiente:

o Almacén.

o Nombre del jefe de bodega.
o Fecha (ingreso y revision).

o Cadigo del producto.

o Cantidad de cajas revisadas.
. Descripcion del producto.
o Problema del producto (debe describir el tipo de averia, rotura o cualquier

otro defecto de fabrica).

o Ingresar el total de unidades y cajas averiadas.

o Deben enviar el formato por correo al jefe de operaciones.
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Figura 26. Control de reclamos en despachos de pedidos

CONTROL DE RECLAMOS EN DESPACHO DE PEDIDOS DEL CENTRO DE DISTRIBUCION

TIPO DE ERROR ENCONTRADO

cODIGO MERCADERIA
No.| FECHA ALFA | No. PEDIDO INCORRECTO SOBRANTE | FALTANTE AVERIADA

Fuente: elaboracion propia.

Elaborado con la finalidad de crear un indicador que permita medir y
disminuir la cantidad de errores cometidos en los despachos de producto que
centro de distribucién realiza a los almacenes. Utilizado por todos los

almacenes, lo Gnico que se necesita es lo siguiente:

o Fecha.

o Almaceén.

o No. de pedido.

o Marcar con una letra “X” el error encontrado.

o Deben enviar el formato por correo al jefe de operaciones.

Como apoyo al operador logistico y para brindarle una herramienta que
le permita realizar la supervision de las bodegas, se disefi6 el siguiente formato,
con el cual, el operador logistico podra evaluar las bodegas del centro de
distribucion y de los almacenes, lo cual ayudard a encontrar nuevas
oportunidades de mejora en los procesos y a verificar el cumplimiento de los

mismos.
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Figura 27. Disefio de formato para supervisar las bodegas

FECHA

ALMACEN

SUPERVISION DE BODEGAS

CRITERIO AREA OBSERVACIONES PONDERACION
PREPARACIONY Mesas
DESPACHD Fazillos
ORDEN Faszillos
BODEGA
PREFARACISN Y Caja de suministros de limpisza
DESPACHO
LIMPIEZA Depositos de basura rotulados
BODEGA =ncada bodega
PREPARACION ¥ codizos de tramos
DESPACHD Bodegasy pasillos
ROTULACION codigos de tramos
_ Bodezas y paszillos
BODEEA Filasy camas
Liguidacion y remate
PREFARACIONY
ACTUALIFACION DESPACHD
UBICACIOMES
BODEGA
ESTIBACION
BODEGA
DECAIAL
Reclamo Interno
REPORTES ADMINISTRACION Despacho de Pedidos
KM del camion
INVENTARIOS - ,
ADMINIETRACION Debe hacer 3/z&
PRELIMINARES REST S/EEmAns
SUPERVISIGON iy
DE PERSONAL ADMINIETRACION
CUMPLIMIENTD DE . ABC
ADMINISTRACION COLORES
PROCEDIMIENTIOS BITACORA

OBSERVACIOMES GEMERALES:

ROMBRE ¥ FIRMA

OPERADOR LOGISTICO

[F.}

NOMERE ¥ FIRMA JEFE DE BODEGA

Fuente

. elaboracién propia.
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3.3. Estructura, reglamentos y funcionalidad de los procesos de
distribucion para que la empresa pueda implementar un ERP que se

adapte a la operatividad de la misma.

Como resultado final, se logré dentro del departamento de operaciones,
determinar y estandarizar los procesos de distribucion, mediante la redaccién
de cada actividad necesaria. Se hizo entrega en formato digital e impreso, los
procesos, los cuales quedan disponibles para su cumplimiento, supervision y
mejora, lo cual ayudara a la implementacién de un ERP, cuando la empresa

desee invertir en la implementacién del mismo.

Adicionalmente a la estandarizacion de los procesos, se establecié un
sistema de codificacion de ubicaciones para mejorar la identificacién de las
instalaciones de las distintas bodegas y poder asi, almacenar, buscar,
seleccionar y despachar con mayor facilidad los productos que se necesitan a la
hora de realizar la preparacion y despacho de productos a los clientes. También
se realiz6 una capacitacion al personal involucrado, para darles a conocer los
procedimientos estandarizados, la nueva nomenclatura de cédigos vy

ubicaciones.
Con la finalidad de apoyar al departamento de operaciones y minimizar

los tiempos de espera de los clientes, se desarrollaron y aplicaron los siete
puntos de KAIZEN, para optimizar los tiempos de servicio al cliente.
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Aplicacién de los siete puntos de Kaizen para realizar mejoras en el
proceso de preparacion y despacho de pedidos.

Con la finalidad de realizar un estudio detallado del proceso de
preparacion y despacho de pedidos, se analiz6 cada actividad para detallar lo

siguiente:

Movimiento

Se pudo notar que al momento de que la vendedora atiende al cliente,
caminan de un lado a otro, pasando por el mismo lugar varias veces, por lo que
se sugiere gque se realice una encuesta al cliente y asi saber con exactitud lo
que necesita, con ello dar un recorrido por la tienda en un orden segun lo

solicitado.

También se sugiere que se invierta en tecnologia, proporcionandole a la
vendedora una tablet para que pueda realizar la toma del pedido
electronicamente, la cual puedan observar los auxiliares de bodega en el
instante en linea desde otra tablet y asi verificar los detalles de los productos
gue solicita el cliente como colores y disefios, con ello se evitara que el auxiliar
de bodega tenga que dirigirse al area de caja a recoger la toma de pedido que

se realiza manualmente.
Esperar
El cliente, luego de realizar efectivo el pago de su compra, espera mucho

tiempo para que le entreguen su pedido, en ocasiones solo necesita de una a

seis unidades, por lo que se sugiere que la vendedora maneje un stock de un
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méximo de seis unidades por producto para poderle despachar inmediatamente
a los clientes minoristas o detallistas.

También se sugiere que las vendedoras al terminar de tomar el pedido
del cliente, luego de darle el total en quetzales, le indiquen el tiempo estimado
de la preparacién y empaque del pedido, consultandole a la vez si esperara el
pedido o si regresara por su producto en el tiempo indicado, con ellos se
clasificaran los clientes y se priorizaran segun esta informaciéon, quedando de la

siguiente manera:

o Clientes tipo A: los que esperan su pedido en sala de ventas.
o Clientes tipo B: los que regresaran por su pedido después de
determinado tiempo.

o Clientes tipo C: los que regresaran al dia siguiente por su pedido.

Transporte

Los recorridos que realiza el auxiliar de bodega, al momento de preparar el
pedido, se tornan muy largos y repetitivos, se sugiere que antes de realizar el
recorrido (picking), analice y vea los productos que se le piden en la orden de
despacho y realice dicho recorrido en orden, evitando duplicidad de los mismos,
ademas se sugiere llevar una canasta o recipiente para que le sea mas facil la
recoleccion de los productos en los pasillos de la bodega y con ello no tenga

que regresar por mas producto.

Almacenaje

Se sugiere que el encargado de bodega realice una programacion de

abastecimiento y ordenamiento de la mercaderia en la bodega, esto facilitara el
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despacho de la misma, evitando atrasos por no tener mercaderia surtida en las
estanterias; también se sugiere que se realice una revision peridédica de la
correcta ubicacion y rotulacion de cada cddigo para evitar cruce de mercaderia

y errores en el despacho.

Defectos

Se sugiere que el encargado de bodega realice una programacion para que
una persona revise la mercaderia en las estanterias, es decir, verificar que los
productos estén en buen estado (producto limpio y si defectos) para eliminar

atrasos por revision de producto.

Procesamiento

Se sugiere mantener un stock de suministros de empague necesarios al
alcance de los auxiliares de bodega en el area de preparaciéon de pedidos, para
evitar pérdida de tiempo buscando dichos suministros, el jefe de bodega debe

velar porque los mismos no falten en el area.

Sobreproduccion

Se recomienda capacitar constantemente a los auxiliares de bodega para
gue revisen bien la orden de despacho y que trasladen a la mesa de trabajo
solo las cantidades solicitadas por el cliente, para evitar que se den faltantes o
sobrantes de mercaderia dentro de la preparacion y empaque, evitando con ello

también el tener producto innecesario en las mesas de trabajo.
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4. DISCUSION DE RESULTADOS

Con los resultados obtenidos y presentados, se determinaron y
estandarizaron los procesos que mas impacto tienen en lo que respecta al
departamento de operaciones, especificamente en las areas de distribucion y
despacho, de una empresa que distribuye productos para la mesa y cocina,

generando con ello competitividad para la misma en el mercado obijetivo.

En el andlisis interno, de manera general, se cumplié con las cuatro fases
establecidas para la solucion de la investigaciéon, siendo la primera fase, la
revision documental, para lo que se utilizé fuentes tanto primarias, secundarias
y terciarias, asi como también herramientas y proceso de control de ingenieria
para lo cual se consultaron trabajos de investigacion de maestrias y doctorados

que se relacionan con el tema estandarizacion de procesos.

En la segunda fase, la cual respondié al primer objetivo de esta
investigacion, se evaluo el estado situacional del departamento de operaciones,
especificamente en los departamentos de distribuciéon y bodega, para lo cual se
realizaron entrevistas a los jefes de dichos departamentos, utilizando formatos
de elaboracion propia en cuadros y tablas de Excel, tabulando los resultados y

detectando oportunidades de mejora.
En la tercera fase, se cumplio lo establecido en el segundo objetivo, el

cual consistié en determinar herramientas necesarias para la optimizacién de

los procesos, utilizando para su analisis diagramas de Pareto y de Ishikawa.
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En la cuarta fase, respondiendo al tercer objetivo, se establecieron los
estudios de los procesos involucrados en la distribucion y despacho de
productos, logrando con ello, establecer ciertos reglamentos y demostrar las
funcionalidad de los procesos estandarizados, creado para ello formatos
realizados en Microsoft Excel, recalcando la importancia de la implementacion
de un ERP.

Se estandarizaron los procesos en los departamentos de distribucion y
bodega, para lo cual se desarrollaron aplicaciones y se brindaron herramientas
que les permiten a los jefes de las areas en mencion, realizar sus actividades
en forma ordenada, se les puso a su disposicion, la documentacion de los
procesos, para su supervision y auditoria, y poder asi encontrar las mejoras que
se consideren necesarias para la optimizacion de cada actividad. Dicha
estandarizacion quedd como base y soporte para cuando la empresa decida
invertir en un ERP que se adapte a las operaciones de la misma.

En la implementacion de mejoras en los departamentos de distribucién y
bodega, se determin6 que es necesario centralizar las operaciones de
abastecimiento de producto, la mismas se realizaban de manera empirica, para
ello se propuso la implementacion de un operador logistico, quien tiene como
principal responsabilidad, monitorear y supervisar los inventarios de productos
de todos los almacenes, para ello debe supervisar fisicamente las instalaciones
de las bodegas, determinando los sctock maximo y minimo de cada producto,
monitorear en el sistema la venta de los mismos y reabastecer a los almacenes

cuando se considere necesario.

También se realiz6 una estandarizacion de la nomenclatura de las
distintas ubicaciones en las areas de almacenamiento, lo cual ayudo a la pronta

localizacion del producto y al mantenimiento adecuado de las bodegas, las
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cuales deben estar debidamente ordenadas, limpias, sefalizadas e
identificadas con dicha nomenclatura, dicha supervision también quedé como

atribucion del operador logistico.

Dentro de las mejoras alcanzadas, se realizaron proyectos para el control
de inventarios, entre ellos el proyecto Seméforo, el cual consistié en identificar
los diversos productos con que cuenta la empresa, con los colores verde,
amarillo y rojo, lo cual ayudo a determinar el stock con el que se cuenta tanto en

bodega como en el centro de distribucion.

Adicionalmente se clasificaron los inventarios, segun la demanda de los
clientes, con un sistema ABC, quedando identificados los productos, siendo
aquellos de tipo A, los que tienen mayor rotacibn o se venden con mayor
frecuencias, los de tipo B son aquellos que tienen demanda intermedia y los de
tipo C son aquellos productos que por alguna razén es casi nula su demanda.
Esta clasificacion por tipo de productos, se complementd y se unifico con el
proyecto Seméforo, pasando a ser una sola rotulacion e identificacién para los

productos.

Los proyectos implementados, se dieron a conocer a la empresa y luego
de su aprobacién, se capacité al personal operativo, tal como se muestra en los
anexos 1y 2, donde no solo se explico la funcionalidad de los proyectos, sino
gue también se hizo ver al personal, la importancia de la buena manipulacién y
resguardo de la mercaderia, ademas del mantenimiento adecuado de las

bodegas.

En el analisis externo, estos resultados, se relacionan con lo que
menciona Reyes (2014), quien toma como base los sistemas ERP, y sefiala

algunas razones para su uso 0 no uso en la industria. También habla sobre la
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administracion de almacenes e inventarios, sobre abastecimiento, el
surgimiento de los ERP y sus modulos béasicos y extendidos, al igual, los
resultados guardan relacion con lo que describe Castellanos (2012), quien
toma como base el disefio de un sistema logistico de planificacion de
inventarios para aprovisionamientos de empresas de distribucion del sector de

productos de consumo masivo.

Con respecto a la competitividad de las PyMES, los resultados obtenidos
se relacionan con lo que menciona Nicolas (2011), en donde analiza un marco
de referencia para garantizar un control interno adecuado en una PyME de la
industria argentina, habla también, sobre procesos de mejora continua,
desarrollo de software, implementacion de ERP, implementacion de un tablero

de control, entre otros.

Entre otros aspectos interesantes en los resultados del trabajo de campo,
se muestra relacion con lo que menciona Javier (2008), dicho autor observa la
reconversion del proceso de almacenamiento de la empresa logistica 3W a
través de la implementacion del software Warehouse Management System
(WMS). Muestra como medir la capacidad instalada en los cuatro recursos
vitales de la organizacion, fisicos, recursos humanos, financieros y tiempo,
habla sobre indicadores de desempefio industrial, lo cual coincide con los
objetivos alcanzados al estandarizar los procesos en el departamento de
operaciones, especificamente en las areas de distribucion y despacho, donde
se torna necesaria la medicién de dicha capacidad instalada en los cuatro

recursos mencionados.

Entre otros aspectos, los resultados coinciden con lo mencionado por
Pastor (2008), donde explica la metodologia de implantacién de modelos de

gestion de la informacién dentro de los sistemas de planificacion de recursos
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empresariales. También menciona el origen de los sistemas ERP, proporciona
informacion sobre el concepto actual de los ERP y como se desarrollan en el

mercado actual. Aplicacion en la pequefia y mediana empresa.

Dentro de la investigacion, se dieron aspectos positivos y negativos,
dentro de los positivos, se tuvo el apoyo y respaldo de la empresa en todo
momento para la realizacion de la investigacion, también se conté con la valiosa
colaboracion de los jefes de area. Dentro de los aspectos negativos, se dio
resistencia al cambio por parte de aquellas personas que siempre tienen ese
temor a la incertidumbre, temor al no sentirse con la capacidad y habilidades
necesarias para los cambios propuestos, lo cual se mitigd con capacitaciones y
charlas motivacionales donde como resultado se obtuvieron mejores respuestas

ante las implementaciones.

Lo mas relevante de la investigacion, fue el dejar los procesos con la
menor cantidad de actividades, lo cual se logré6 con el estudio minucioso,
detallado y preciso, eliminando aquellas actividades que no agregaban valor a
la operacion. Esto le ayuda a la empresa a tomar la decisién de implementar un

ERP que le optimice alin mas los tiempos de operacion.

Como aprendizaje personal, se detectdé que siempre dentro de una
investigacion surgen o nacen nuevas investigaciones, nuevas oportunidades de
mejora, nuevos proyectos y sobre todo nuevas experiencias, adquisicion de

nuevos conocimientos y también de grandes amistades.
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CONCLUSIONES

1. En el diagnéstico de la situacion del area de distribucion y su operatividad
con las bodegas de almacenamiento con que cuenta la empresa, se
eliminaron varias actividades que se repetian, también se propusieron
métodos de almacenamiento y se capacitd al personal en cuanto a la
importancia de mantener el orden y limpieza en las bodegas, asi como
también otros temas de importancia como el de inventarios, auditorias
ciclicas, sefializacion, rotulacién general y mantenimiento del sistema de
ubicaciones, para un mejor control y servicio, tanto al cliente interno como al

externo.

2. Dentro de las herramientas utilizadas para la optimizacién de los procesos de
distribuciéon, en el departamento de operaciones de la empresa, se
determinaron, la observacion directa, encuestas, entrevistas, diagramas de
Ishikawa y de Pareto, formatos elaborados en Microsoft Excel,
especificamente en las areas de distribucion, almacenaje, mantenimiento de

bodegas, preparacién y despacho de pedidos.

3. Mediante el analisis de la operatividad, se determiné la estructura,
reglamentos y funcionalidad de los procesos, tanto en el departamento de
distribucion como en las bodegas de almacenamiento de productos, lo cual
cumple con los requisitos minimos y son una herramienta imprescindible

para implementar un ERP que se adapte a los requerimientos de la empresa.
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4. Se estandarizaron los procesos de distribucion y se entregaron en formato
digital e impresos, haciendo la observacion que quedan sujetos a cambios,
segun las aportaciones y mejoras que se vayan dando, lo cual servira de

base para implementar un ERP que genere competitividad en la empresa.

Se implementé una nomenclatura de ubicaciones y una clasificacion de
productos, las cuales, al ponerlas en marcha se pudo observar que facilitan y
optimizan los tiempos en las operaciones de despacho, almacenamiento y
mantenimiento de las bodegas. También se implementé una nueva
subdivision en el departamento de distribucién, la cual consiste en un
operador logistico que apoya y da soporte a los jefes de bodega, siendo su
principal funcién el reabastecimiento de productos a los almacenes, mediante

el monitoreo y control de los productos con mayor rotacion.
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RECOMENDACIONES

1. Las jefaturas de operaciones, distribucion y bodega, deben darle seguimiento
a los procesos estandarizados y realizar auditorias por lo menos una vez al
mes, para verificar su cumplimiento e ir realizando las mejoras que se

consideren necesarias.

2. El jefe de operaciones debe supervisar el uso adecuado de las herramientas
de estandarizacion proporcionadas al jefe de distribucién y a los jefes de
bodega, asimismo, continuar con las capacitaciones haciendo énfasis en la

importancia del cumplimiento de la estandarizacion.

3. Con la estructuracion de los reglamentos y funcionalidad de los procesos de
distribucion, se recomienda que las jefaturas de operaciones, distribuciéon y
bodega, sigan realizando estudios y analisis de la operatividad, con ello
logrardn optimizar tiempos, ahorrar costos y disminuir los reclamos de los

clientes.

4. Realizada la estandarizaron los procesos de distribucién, los cuales quedan
como base para que la empresa pueda implementar un ERP que le genere
competitividad, se recomienda a la alta gerencia, buscar capacitaciones
internas o externas que puedan retroalimentar a las jefaturas involucradas y
al operador logistico, en temas de importancia en su area, como el control de
inventarios, proyecciones de abastecimiento segun la demanda de
productos, clasificacién de productos con mayor rotacién, estandarizacion,
codificacion e identificacion de areas y productos, almacenamiento y

estibacion de productos, entre otros.
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APENDICES

Anexo 1. Capacitacion realizada al personal de distribucion y bodegas

CAPACITACION DE OPERACIONES

COMUNICACION INTERNA

¢COMO ATENDER A UN CLIENTE?
ORDEN Y LIMPIEZA

CARGA Y DESCARGA DE VTM

2222

INVENTARIOS Y AUDITORIAS CICLICAS

COMUNICACION INTERNA

Es la comunicacion dirigida al
CLIENTE INTERNO, es decir, al
TRABAJADOR, aumenta la
satisfaccion entre el personal vy
por tanto, la rentabilidad final.
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COMUNICACION INTERNA

HERRAMIENTAS DE COMUNICACION

» Tablones de anuncios.

» Periddico interno.

« Carta al personal.

* Buzon de sugerencias.

« Reuniones de informacion.
« Entrevista individual.

COMUNICACION INTERNA

Podemos afirmar que la comunicacion interna
permite:

« Construir una identidad de la empresa en un
clima de confilanza y motivacion.

* Profundizar en el conocimiento de la empresa
como entidad.

« Romper departamentos estancados respecto a
actividades aparentemente independientes, pero
que hacen que se bloqueen entre si.

* Hacer publicos los logros conseguidos por la
empresa.

* Promover una comunicacion a todas las escalas.
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COMUNICACION INTERNA

A continuacion mostramos el esquema;

Satisfaccion =>> Niveldecalidad  =>> Clientes satisfechos - >>Rentabilidad

delempleado  de servicio al cliente y fieles Crecimiento
. COMO ANTENDER A UN
CLIENTE?

\
la"‘
4 ,-‘3

‘ &Y

2
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¢COMO ANTENDER A UN CLIENTE?

APRENDAMOS
ALGUNOS TIPS

ORDEN Y LIMPIEZA

UN LUGAR DE TRABAJO ORDENADO Y LIMPIO
ES MUCHD MAS SEGURD
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ORDEN Y LIMPIEZA

Z

depende de ti...

\{‘L‘l&’fj Y N ; 1
Yr

(e
te dara seguridad

ORDEN Y LIMPIEZA

CONSECUENCIAS AL NO SER ORDENADOS

MALA IMAGEN

ACCIDENTES
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ESTIBACION DE CAJAS

(EN QUE ESTOY COLABORANDO PARA SER ORDENADO Y
MANTENER LIMPIA MI AREA DE TRABAJO Y LAS DEMAS
INSTALACIONES?
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CARGAY DESCARGA DE VTM

CARGA Y DESCARGA DE VTM

-

RECUERDE QUE LA MERCADERIA QUE ESTA
MANIPULANDO ES DINERO EN EFECTIVO
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CARGAY DESCARGA DE VTM

SIEMPRE QUE CARGUE O
DESCARGUE MERCADERIA
TIENE QUE ESTAR PRESENTE
ELAGENTE DE SEGURIDAD

ESTIBE Y ASEGURE LA
MERCADERIA A TRASLADAR

CARGA Y DESCARGA DE VTM

S| DETECTA ALGUNA CAJA COM MERCADERIA
QUEBRADA, REPORTELAA SU JEFE INMEDIATO

COLABORE CON EL ENCARGADO
TRASLADANDO EN ORDEN EL PRODUCTO PARA
UN MEJOR CONTED.

COLOQUE EL PRODUCTO EN LA UBICACION
CORRESPONDIENTE, &SI NO LA CONOCE
PREGUNTE AL ENCARGADD O A sUS
COMPANEROS.

NO QBETRUYA LOS PASILLOS ¥ CORREDORES,
EVITE UN ACCIDENTE.
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INVENTARIOS Y AUDITORIAS
CiCLICAS

E "Toma Fisica de
Inventarios"

INVENTARIOS Y AUDITORIAS
CICLICAS

: IMPORTANCIA DE LOS
o INVENTARIOS Y AUDITORIAS

~— CICLICAS

__

= LLEVAR UN MEJOR CONTROL DE EXISTENCIAS

* COMPROBAR QUE CADA CODIGO DE MERCADERIA ESTE
REGISTRADO EN EL SISTEMA.

= VERIFICAR LAS EXISTENCIAS ¥ REAJUSTAR LAS DIFERENCIAS

* REVISAR EL ESTADO DE LA MERCADERIAY DAR DE BAJAALOS
PRODUCTOS DANADOS.
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INVENTARIOS Y AU DITORIAS
CICLICAS |
RECOMENDACIONES PARA

INVENTARIOS Y AUDITORIAS
cicLicas

MANTENER ORDENADA Y LIMPIA LA MERCADERIA

NO DEJAR CAJAS ABIERTAS E INCOMPLETAS
UBICAR DONDE CORRESPONDE CADA PRODUCTO

S| CAMBIA ALGUN PRODUCTO DE UBICACION VERIFIQUE QUE EL
CAMBIO TAMBIEN SE REALICE EN EL SISTEMA

ESTIBAR LA MERCADERIA EN CAMAS O PLANCHAS PARA
FACILITAR EL CONTEO

Fuente: elaboracion propia.
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Anexo 2. Capacitacion sobre operador logistico y proyecto semaforo

CAPACITACION A JEFES DE
DISTRIBUCION Y BODEGA

» PROYECTO OPERADOR LOGISTICO/inc. awarapo

(15 min)

‘ PROYECTO SEMAFORO ABC/ING. ALVARADO (20 min)

‘ PREGUNTAS, SUGERENCIAS Y
COMENTARIOS/t000s Lo PARTICIPANTES (15 min)

ING. ALVARADO

PROYECTO OPERADOR LOGISTICO
PERSONAL A CARGO

» Operador Logistico
» Asistente

DESCRIPCION DE BODEGA

- Bodega de reabasto, donde se recibe y revisa el
producto nacional, cuya distribucion de cantidad
por almacén, la realiza el Gerente de Ventas.

> Del producto importado en stock, podran solicitar
la cantidad que necesiten para completar sus
pedidos y/o completar su stock minimo.
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ATRIBUCIONES DE OPERADOR LOGISTICO
I N

1 MONITOREO DE EXISTENCIAS POR SEMANAL
ALMACEN

2 MONITOREO DE TRASLADOS DE SEMANAL
PRODUCTO

3 SUPERVISION DE UBICACIONES SEMANAL
POR ALMACEN

4 INVENTARIOS PRELIMINARES POR SEMANAL
ALMACEN

5 AUDITORIA SORPRESIVAS DE DIARIO SEGUN VISITA A ALFA
PEDIDOS

6 APOYO A LOS INVENTARIOS DE CUANDO LO SOLICITE AUDITORIA
LOS ALMACENES

7 SUPERVISION Y AUDITORIA DE MENSUAL
HERRAMIENTAS Y EQUIPO DE
TRABAJO

ING. ALVARADO

ATRIBUCIONES JEFE DE BODEGA

Al1r

CODIGOS MAS VENDIDOS POR ALFA DE ENERO A LA FECHA

1 172 [

2{VOP407001  [SALSERAE THARGARTALNA 406 83 1337 4365 359 3058 3588 B85
3[CTONIT0_[SALSERA TGN 1509 96| 1509 2134 1717] = 8636 51|
4VESTI0  [VASOROMZFLORESBARRLITOLL 2405 214 1581 patsl 145 530 829%| 2682|
S|comeeon |PLaoHosRe 1] 3] 137 133 1758 18] 5780

6{VESEI0T  [VASDRONZ BARRL TOLLICRISTAL 1363 158} 71| 1809| T13| 456| 5210/

7\commont  [PocLLONCEDEC DSNEY 713] 355) 9351 1525/ 1239 234 5117 120
S[MSS0ED [PREARCTRSETA B 29 513 g7 1511 Y st

sz [poouonznEn 01| 02 51 us]  m = s 84|
10|VESENE  [VASD 20N BARRI TOMAMALLI 1267 28| 748 135 1031 35| 4931

1] wrmaene[FLaoHCNeD: 196 3] 653 2053 200] 1409 1556 1585
12| CRIE0N_[PLATOHOMODEPIED 553 357 ) 135) 720 5 ame] a8
13)VITEMG_[vASD S (ZEUAIL s3] 171] 66| 18] 1079 %5 4158

1 VOPTS 1423 IR EPOSINADA v 51 ) e 2153 = an| s 1553
15| conimet [ssemareaoe 541 3 13| 1061] 510] ] 393 334
16{VO7EI0N  |VASD 104 07 MARGARITA L. 34'4. 20| 34| 1511 365| 3868 631

ING. ALVARADO
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PROYECTO SEMAFORO ABC

BAK

PRIMER PASO
(. R

Color Verde para los codigos que tienen
existencia en bodeguita, bodega del alfa
y tiene existencia A8.

* Color Amarillo para los cddigos que tiene
existencia en bodeguita y en bodega del
alfa, pero ya NO hay existencia en A8.

* Color Rojo, para los codigos que tienen
existencia en bodeguita, pero ya NO hay
existencia en bodega del alfa y tampoco

k hay en A8

ING. ALVARADO 9
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SEGUNDO PASO/

* Letra “A” para aquellos codigos que se
venden muy bien o con mayor
frecuencia.

Letra “B" para aquellos cddigos que se
venden con frecuencia intermedia.

Letra “C” para aquellos codigos que se
venden muy poco o su venta es nula.

N

ING. ALVARADO

10

EJEMPLOS

1
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DUDAS Y SUGERENCIAS

MUCHAS GRACIAS POR SU ATENCION

Fuente: elaboracion propia.
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