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Secretaria de  Integracion  Econdmica
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RESUMEN

En el presente trabajo de graduacién se realiz6é un analisis de la forma en
que una serie de centros de venta al detalle, ubicados en Centro América, seran
abastecidos de productos para higiene y belleza personal, para su exposiciéon y
venta al publico. Teniendo un crecimiento proyectado de los centros de venta
de mas del doble, se hace necesario hacer una redefiniciéon de todo el proceso,
que va desde las apreciaciones de venta, hasta que el cliente final recibe su
producto en tiempo y forma.

Buscando un manejo integrado de planeacién, recepcion, distribucion y
control de inventario en todo el proceso, se plantea la instalaciéon de un centro
de distribucion desde y hacia donde sera enviado el producto para su posterior
traslado hacia cada centro de venta.

Ademas, se plantea la instalacion de un sistema de facturacion, en
donde se realizaran todas las transacciones de inventario que se den en cada

centro de venta.
Por dltimo, se hizo una revisibn de los elementos que deben

considerarse para llevar a cabo la mejora continua, por medio de la cual se

mantendra la aceptacion del cliente.
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OBJETIVOS

e General

Disefar e implantar un sistema que abastezca centros de venta al detalle, al
menor tiempo y costo posible, con un nivel de servicio que asegure la

constancia de compra del cliente, manteniendo un nivel éptimo de inventario.
e Especificos

1. Describir todos los elementos que intervienen en la Cadena de
Abastecimiento, por medio de la cual llegara el producto hasta los centros de

venta.

2. Detallar los elementos a considerar para la exportacion y distribucién de
producto terminado, al menor costo y tiempo posible.

3. Implantar el centro de distribucion desde y hacia donde llegara el producto

de los centros de venta de Nicaragua y Panama.

4. Detallar los controles y acciones que deben realizarse para mantener un

nivel de servicio adecuado con un inventario 6ptimo.

5. Identificar los puntos necesarios para la mejora continua del sistema de

abastecimiento en mencién.
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INTRODUCCION

El mantener abastecidos, de forma continua y eficiente, una serie de
centros de venta y los que se tienen proyectados sean abiertos en Centro
América, resulta la premisa principal para el trabajo desarrollado, en el cual se

busca profundizar en cada uno de los puntos que deben considerarse.

Resulta determinante disefiar una Cadena de Abastecimiento que incluya
a los centros de venta como punto al cual llegara el producto para su posterior
facturacion al cliente; un centro de produccion desde donde se lleve a cabo el
proceso de manufactura, y un centro de distribucién localizado en Nicaragua,
desde donde se haran las transacciones de inventario del pais en mencién y de

Panama.

El centro de distribucién funcionard como un enlace que dara respuesta
inmediata a los requerimientos de cada centro, evitando que esto represente

altas inversiones y mantenimiento de inventario estacionado.

Para realizar las transacciones de inventario que se tendran a lo largo de
la Cadena de Abastecimiento, es necesario contar con un sistema que registre
cada uno de los pasos que sigue el producto, desde que es una estimacién de
venta hasta que es fisicamente entregado al cliente final. Para ello se detallan
la instalacion en si, y se muestra una serie de apoyos para visualizar la
informacién, la cual sera la base para la toma de decisiones que el mismo
negocio vaya requiriendo, tanto para mantener la operacion actual como para la

proyecciéon esperada de crecimiento e inversion.
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Cadena de abastecimiento para Teoria Conceptual
tiendas al detalle

1. SISTEMA DE VENTAS AL DETALLE Y SU
ABASTECIMIENTO

En el siguiente trabajo de graduacién se detalla la implantacién de una
Cadena de Abastecimiento para centros de venta al detalle de productos de
uso diario, tales como desodorantes, talcos, cremas, productos para el cabello,
colonias y demas articulos de higiene y belleza personal.

1.1. Teoria conceptual del sistema de ventas “al detalle”

Uno de los fendmenos mas significativos en el comercio al por menor en
los ultimos arios ha sido el desplazamiento del poder desde los fabricantes a los
detallistas. En los articulos frecuentemente comprados y muy anunciados, los
competidores dominantes son las cadenas comerciales, supermercados,

almacenes asociados y tiendas de descuento.

En este entorno, la publicidad se ha convertido en una de las expresiones
mas claras en que se busca la supremacia entre empresas del mismo ramo, las
cuales tienen como objetivo principal la aceptacion del cliente, y mas aun la

constancia de preferencia que él mismo mantenga a lo largo del tiempo.

La exposicion y anuncio de los principales beneficios que el producto
posee debe ser expresado en la publicidad y debe ser constatado por el cliente
al momento de acercarse a un centro de venta al detalle que es a donde él
mismo recurre para encontrar los productos que mas se acerquen a sus

necesidades dentro de una gama expuesta de los mismos.



Cadena de abastecimiento para Teoria Conceptual
tiendas al detalle

1.1.1. Elementos a considerar en la implantacion de centros
de venta al detalle

A continuacién se exponen los elementos basicos para la implantacién de
un centro de venta a minoristas, sin entrar en total detalle, debido a que el
principal objetivo no es la instalacién del centro fisico sino su sistema de

abastecimiento.

Los elementos principales que deben ser considerados son localizacion,
registro de matricula de nuevos negocios, licencia de comercio, rotulo,
regulaciones locales, aseguramiento del negocio, apertura de cuenta bancaria,

disefno del local e instalacion de sistemas de computacion.

1.1.2. Localizacion

El elemento primario para que un centro de venta tenga el éxito requerido
se basa en la localizacion del mismo. Los puntos principales a considerar
deben ser los siguientes:

Poblacién demografica: El sitio elegido debe contar con suficiente
densidad de poblacion para soportar el negocio inicial y potencial crecimiento.

Accesibilidad: Se debe elegir un local que cuente con las condiciones
necesarias para facilitar el acceso de los clientes a través de transporte tanto
privado como publico, tal el caso de vehiculos propios, buses o taxis.

Seleccién del Local: Se debe evaluar factores tales como servicios

basicos, comodidades, tipo de edificio y vecindario.



Cadena de abastecimiento para Teoria Conceptual
tiendas al detalle

Alternativas de compra: Ubicar el distanciamiento fisico que se tendra

respecto a la competencia.

Imagen: Asegurar que esté en linea con la proyecciéon de imagen que se

desea proyectar.

Acceso a Servicios: Se debe asegurar que se cuente con los servicios
basicos para poder operar, los cuales pueden ser, agua, luz, teléfono, servicio
de recoleccién de basura y demas.

1.1.3. Diseno

El disefio del centro de venta dependera principalmente de la imagen que
se desea proyectar. Pueden existir diferentes tamarios y /o niveles de centros
de venta dependiendo basicamente del lugar fisico en el que se desea la
instalacion. De cualquier manera el disefio debe guardar los estandares

establecidos previamente.

El disefio comercial o distribucién interior es esencial para cualquier tipo
de negocio si se quiere sacar el maximo partido del espacio. Se debe contratar
especialistas en esta materia que elaboraran los planos pertinentes. El
acabado de las fachadas suele ser uno de los temas mejor especificados en los

lineamientos de disefo debido a la imagen que las mismas transmiten.

Con la unificacién del disefo entre centros de venta, una de las cosas que
se consigue es la identificacion de marca o imagen por parte del consumidor al

encontrarse con decenas de establecimientos iguales.



Cadena de abastecimiento para Teoria Conceptual
tiendas al detalle

En el momento en que se haga el disefo, se debe desarrollar los planos
de portada con especificaciones exactas de colores, mobiliario, signos
luminosos, graficos, emblemas o sefal de la organizacion que asegure en los
clientes ese impacto repetitivo que crea la asociacion inmediata, lo cual genera

un enorme beneficio.

1.1.4. Mobiliario y Equipo Requerido

En cuanto al equipamiento del negocio, las personas que hagan el disefio
deben conocer el mobiliario y equipo mas aconsejable manteniendo la relacion
calidad /precio, buenas condiciones de pago y buen servicio. Este asunto debe
ser manejado por especialistas quienes deben perseguir que se mantenga el
estilo del negocio, previamente definido.

1.1.5. Sistema de Facturacion

Los sistemas de informacién estan cambiando la forma en que operan las
organizaciones actuales. A través de su uso se logran importantes mejoras,
pues automatizan las actividades operativas de las empresas, proporcionan
informacién de apoyo al proceso de toma de decisiones y, lo que es mas
importante, facilitan el logro de ventajas competitivas a través de su

implantacion en las empresas.

El sistema de facturacion sera de tal magnitud y complejidad como el
mismo negocio lo exija, es decir, dependera de los requerimientos que se
tengan dentro del centro de venta. De tal forma que existen algunos que
Unicamente facturan y otros que logran mantener en linea todas las

transacciones realizadas en una red de centros de venta.



Cadena de abastecimiento para Teoria Conceptual
tiendas al detalle

En la mayoria de los casos, es muy comun integrar dentro de un sistema
de facturacién algunos otros médulos como pueden ser, control de existencias,

maestro de partes, generacién de ordenes de compra y demas.

Existen tres elementos basicos para la implantacion de un sistema de
computo en un centro de venta, estos son: los recursos técnicos, los datos y el

personal.

Los recursos técnicos se refieren al costo del hardware, software que
debera ser instalado. El hardware esta constituido por las computadoras y
equipo periférico que pueden conectarse a ellas. El software esta formado por
todos los programas que son ejecutados por la computadora y que haran que
los datos que se ingresen sean procesados correctamente. Dentro de este
bloque también puede incluirse las telecomunicaciones las cuales facilitan la

transmision de texto, datos, imagenes y voz en forma electrénica.

Los datos se refieren a la informacién que debe ser ingresada al sistema,
ésta comprende alta de codigos, maestro de partes, precios, control de
existencias, localizaciones y demas informacion que se utilizara. A partir de la
calidad de la misma, sera el nivel de resultados esperados, de tal forma que no
se puede esperar que se tenga una base adecuada para la toma de decisiones

cuando la informacién ingresada no es del todo correcta.

En lo referente al personal, el punto clave corresponde al entrenamiento y
capacitacion que deben impartirse, las cuales deben realizarse de forma
permanente tanto para aprender a utilizar el sistema como para buscar mejoras

dentro del mismo.



Cadena de abastecimiento para Teoria Conceptual

tiendas al detalle

1.1.6. Requerimientos de Personal

La venta al detalle es un sector que emplea mucha mano de obra: se

contrata a mucha gente y se paga mucho dinero por este concepto. El capitulo

némina es, sin duda, de los de mayor impacto en cualquier estructura

comercial.

Partiendo del principio que el personal es el elemento mas valioso de una

empresa, se debe cuidar lo relacionado a prestaciones laborales, niveles

salariales, prestigio empresarial, a fin de poder atraer a los mejores elementos.

Las funciones desarrolladas por cualquier departamento de personal son:

Contratacion de empleados

Creacidn y administracién de un programa de trabajo

Fijacién de normas de seguridad y proteccién del activo
Cumplimiento de normas laborales

Creacidn de politica y estructura salarial

Valoracién del trabajo de los empleados

Gestion del programa de entrenamiento del personal

Gestion de procedimientos disciplinarios y despidos

Relaciones con los sindicatos

Establecimiento de comunicacion entre el personal y la

direccion.

Todas estas funciones deben realizarse alguna vez, sin importar el tamano

de organizacién que se tenga, sin embargo, esta funcién basica de cualquier

empresa, es la que muchas veces mas descuidada se encuentra.



Cadena de abastecimiento para Teoria Conceptual
tiendas al detalle

En el caso de un centro de venta de productos de uso diario, el minimo
personal con el que se debe contar es una persona de caja y una de atencién
al publico; el incremento dependera del crecimiento futuro que el centro tenga.
Este crecimiento estara determinado principalmente por dos factores, el nivel de
servicio dado por el personal, medido en funcién de tiempos de espera y de

asesoria personal; y el nivel de venta que se vaya alcanzando.

1.1.7. Inversion Inicial

A continuacién se detallan los principales elementos de inversion inicial
que deben considerarse al momento de poner en marcha la instalacion de un

centro de venta.

- Estudios de ubicacién que lleguen a determinar el sitio adecuado. Una
vez seleccionado el lugar fisico, no se debe iniciar ninguna actividad sin tener

un contrato de arrendamiento debidamente redactado y firmado.

- Montaje, instalacion y sefalizacion de la infraestructura de mobiliario y

equipo bajo el punto de vista de atraccién visual del cliente.

- Determinacion detallada de los gastos que nos representen la instalacion
del sistema de abastecimiento y todos los gastos que involucren el poder tener
disponibilidad de productos de acuerdo a las expectativas del consumidor final.

- Todos los gastos que involucren la puesta en marcha de sistemas de
comunicacién, mercadeo y venta de cara al consumidor, con un plan anual que

tenga como objetivo final el incremento tanto de clientes como de venta.
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1.2. Disponibilidad de productos y servicios al cliente para tener la

aceptacion del mismo

El mantener un surtido continuo de productos es esencial para el éxito de
cualquier negocio; asi como también lo es el beneficiarse de las condiciones
especiales de una cadena de abastecimiento.

Integrado en una gran organizacién, un pequeno establecimiento puede
beneficiarse del mejor precio si realiza sus compras en volumen, lo cual se

conoce como “economia de escala”.

A continuacién se detallan algunos elementos basicos que deben
considerarse para tener un buen nivel de disponibilidad de productos:

- Se debe hacer un estudio profundo y detallado de las necesidades y

expectativas del consumidor. Se trata de un proceso continuo.

- Se debe adaptar la composicidn de existencias a dichas necesidades y
deseos, también como proceso continuo desde el punto de vista del

consumidor.

- Seguir, con ayuda de sistemas, el circuito de margen /rotacidon
/rentabilidad de cada una de las referencias en inventario.

- Asignar a cada seccién en el centro de venta y a cada producto
disponible el espacio que se merezca en relacion proporcional a su
valor publicitario y, sobre todo, a su rentabilidad.
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- Se debe tener cautela al aceptar un nuevo producto. Para hacerlo,
previamente se debe realizar un estudio de rentabilidad, habiendo
hecho previamente sitio con la eliminacién de otro que haya resultado

menos interesante para el cliente.

- Buscar que el proceso de compra sea una mera reposicion del género

vendido, asegurandose asi una alta rotaciéon y mejores rendimientos.

1.3. Teoria Conceptual de “Cadena de Abastecimiento”

Una cadena de abastecimiento se construye tomando como base la
demanda. Pero la demanda puede pasar de “agobiante” a “inexistente” en cosa
de minutos. Es por ello que una cadena de abastecimiento integra todo
fluidamente, permitiendo administrar los riesgos propios de la oferta y la
demanda. Debe ser una solucién que ubique a los clientes en el centro de una
cadena de abastecimiento en red, y que ayude a anticipar los cambios del

mercado y satisfacer los pedidos en forma mas fluida.

Ademas debe permitir una mayor visibilidad para que los vendedores y
proveedores puedan trabajar juntos, eficientemente, debe ser un centro de
rentabilidad.

La administracion de la Cadena de Abastecimiento se enfoca en el flujo
tanto de informacion como de materiales dentro de todos los eslabones del
abastecimiento; desarrolla y mantiene las apropiadas relaciones dentro de
todos los miembros de la organizacion. Esto se logra por medio de la
determinacién y seguimiento de objetivos comunes, partes relacionadas entre

si, sistemas optimizados, no partes aisladas optimizadas.
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1.3.1 Elementos a considerar en la Cadena de Abastecimiento

En la creacion de una Cadena de Abastecimiento se deben considerar
todos los elementos que de alguna manera, generen un potencial riesgo en el

ultimo eslabon, el cual es la entrega del producto terminado al cliente final.

En el momento de disefiar un producto, ademas de los elementos propios
de disefo, se deben tomar en cuenta costos de distribucion e inventario, los
cuales pueden representar un monto considerable y que al final pudieran
determinar la factibilidad de su propia creacion.

Un elemento importante a considerar, es que los clientes siempre deben
estar informados de la fecha en que llegaran sus pedidos; se debe conocer el
sistema de control de inventarios que manejan tanto proveedores de materiales
como distribuidores de producto terminado; se debe saber el detalle de los
costos de transportacion y entrega, pasando por los elementos requeridos para
exportacién, los cuales presentan consideraciones especificas por pais.

Complementando el disefio de un producto, adicional a la factibilidad de
manufactura, de ensamble o armado, de cumplimiento de parametros de
calidad, rangos de productividad deseados, se deben incluir los demas
elementos que integran una cadena de valor. De esta forma, adicional a la
funcionalidad también se debe realizar una integracion de costos e
implicaciones que se tendran desde la busqueda de fuentes de abastecimiento
de materiales hasta la entrega final del producto o servicio. Entre mayor sea el
nivel de detalle alcanzado, mejor conocimiento se tendra de los parametros que

puedan presentar vulnerabilidad en el costo del producto.

10
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1.3.1. Creacion de la Red de Distribucion

Muchas empresas de manufactura estan organizadas como redes de
trabajo (networks) de manufactura y centros de distribucion que planean y
compran materiales, los transforman en productos intermedios y luego

terminados, para luego distribuirlos a los clientes.

La mas sencilla o simple red de trabajo consiste en un sitio en el que se
desempena tanto la manufactura como la distribucion. Las redes de trabajo
mas complejas pueden tener uno o varios productores, mayoristas,
distribuidores y muchos clientes finales. Estas redes de trabajo son llamadas

Cadenas de Abastecimiento o Cadenas de Valor Agregado.

En las Cadenas de Abastecimiento, regularmente hay &reas de
manufactura, operaciones, logistica, materiales, distribucién y transportes,

quienes representan cada eslabén dentro de la cadena.

Administrar una Cadena de Abastecimiento es muy diferente a manejar un
sitio especifico. El control del inventario de varios sitios, incluyendo entradas de
materiales, surtido para el proceso productivo y la posterior salida del producto
terminado para varios sitios genera complejidad. Si ésta es manejada de forma
eficiente, puede tener un impacto directo en la mejora del servicio que el cliente

final requiere.
En la construccion de la red de distribucién se deben considerar tanto los

tiempos como las cargas y actividades a desempenar entre un punto y otro,
desde y hacia donde se dirigira el producto.

11
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Al momento de disenar y crear una Cadena de Abastecimiento se debe
considerar una serie de riesgos, los cuales de no ser resueltos pueden
convertirse en los principales causantes de la obtencién de resultados poco o
nada satisfactorios.

. Cadena de Abastecimiento no orientada

Aunque la medida de desempeno de la Cadena de Abastecimiento
depende de la manera en que se enlaza cada eslabén dentro de la misma,
usualmente cada uno de ellos es administrado por equipos autbnomos, con sus
propios objetivos y mision, los cuales en ocasiones tienen poco o nada que ver
con el desemperio total de la cadena; y en peores casos esta diferencia de
objetivos crea conflictos lo que se traduce en ineficiencia a través de toda la
cadena. Cada punto dentro de la cadena debe orientarse en la satisfaccién del

cliente.

° Inadecuada definicion de Servicio al Cliente

Como ultima linea, una cadena de abastecimiento debe ser medida por la
capacidad de reaccién que tiene para sus clientes. Sin embargo hay diferentes
definiciones de “respuesta rapida” para los clientes.

Dependiendo del tipo de servicio o producto que se venda es como se
debe medir el indicador de % de servicio dado. En ocasiones es mas
conveniente medirlo tomando como base la relacion entre las piezas o partes
solicitadas respecto a las entregadas. Pero hay ocasiones en las que se debe
medir por el total de ordenes completas surtidas, esto es principalmente en el

caso en que los elementos que forman una orden son dependientes.

12
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También debe medirse el tiempo total invertido en surtir una orden, los
niveles de entregas atrasadas, entregas erréneas, las cuales pueden deberse a
varios factores, por ejemplo al surtido y/ o un error en la solicitud de pedido.

e Falta de informacion en entregas

Cuando un cliente hace un pedido debe saber la fecha en que el mismo
llegara. Mientras espera debe saber el punto en que se encuentra su orden,
especialmente cuando la misma esta atrasada. El no cumplir con la fecha

estipulada de entrega puede ser causante del desencanto del cliente.

¢ Ineficientes Sistemas de Informacion

Toda la informacion necesaria en el proceso productivo debe estar dentro
del mismo sistema, de tal manera que pueda extraerse de forma sencilla y
rapida para facilitar la toma de decisiones. Al utilizar varios sistemas de forma
independiente, se generan problemas como inconsistencia de informacién,

duplicidad de la misma e incompatibilidad entre sistemas de cémputo.

o Impacto de incertidumbre

Dentro de un proceso productivo pueden haber factores que afecten
puntos criticos como puede ser el tiempo de entrega del proveedor, ingreso de
materiales, re procesos en produccién, tiempo de transito, variaciones en
demanda, etc. Para reducir el impacto de la incertidumbre primero se debe
entender cada uno de los elementos que componen el proceso y conocer el

impacto que en el mismo puede causar alguna variacién.

13
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o Politicas de Inventario

Las politicas para el abastecimiento de materiales deben ser
constantemente ajustadas de tal forma que busquen reducir la brecha de la
incertidumbre generada por factores varios. Existen varios sistemas para el
calculo de politicas de inventario, entre los mas utilizados se encuentran el
ABC, PEPS/ UEPS y otros.

° Poca atencion a cliente interno

Regularmente se tienen medidas para el control del servicio al cliente
externo pero no asi para el interno, lo cual puede tener un fuerte impacto sobre
la Cadena de Abastecimiento. Se debe conocer cuales son los requerimientos
y necesidades de nuestro préximo eslabdén en la Cadena de Abastecimiento

para de esta forma transferirle solamente lo que requiere.

J Falta de coordinacion

Los problemas de coordinacion en la Cadena de Abastecimiento se
traducen en excesos de inventario, atrasos en entregas y un mal servicio al
cliente, entre otros.

o Analisis de envio incompletos

Encontrar formas de envio a un menor costo pueden representar una baja
considerable en el costo del producto, mejoras en eficiencia de entregas,

inversion estratégica de inventarios, mantener o mejorar los niveles de servicio,

etc.

14
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. Manejo incorrecto del Costo de Inventario

El andlisis econdmico de costo-beneficio en inversidbn de inventarios es
uno de los elementos determinantes en las decisiones operacionales. Adicional
al valor como tal de inventario disponible, también se debe considerar algunos
aspectos que en ocasiones se omiten, tales como el costo de almacenaje, el
costo de manejo de inventario en obsolescencia, el costo de re procesos,
diferencias de existencias, y demas factores que dependeran de cada tipo de
industria; todo esto, para tener un valor lo mas cercano posible a la realidad.

e Barreras Organizacionales

En algunas ocasiones hay departamentos que pertenecen a diferentes
secciones u organizaciones dentro de la misma compafia. El problema radica
en si las diferentes organizaciones no tienen las mismas medidas de
desemperio y parametros de control. Estas barreras organizacionales no
permiten un manejo coordinado del inventario, lo cual se visualiza en
diferencias en objetivos y medidas de desempefno, desacuerdos en
responsabilidades, y en una negativa a buscar soluciones a los problemas.

Estos problemas de organizacion solamente pueden ser resueltos si todas
las secciones dentro de la empresa se alinean a la visién y misién de la misma,
la cual es determinada por la alta gerencia, y es de aqui de donde se
desprenden en cascada los objetivos generales hasta llegar a los especificos de
cada trabajador. Es necesario que los mismos estén por escrito y sean lo mas
claro y sencillo posible de explicar y de medir, a fin de que la integracién del
objetivo de cada puesto de trabajo de como resultado el objetivo perseguido por

la empresa.
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e  Analisis incompleto de desarrollo de productos

En el desarrollo de productos regularmente se consideran procesos de
manufactura y ensamble que tengan altas productividades, pero las
implicaciones que puedan tener en cuanto al manejo de inventario y distribucion
generalmente no se toman en cuenta. El resultado de esto es de que todos
los ahorros proyectados pueden ser consumidos o eliminados por los costos
incurridos.  De forma similar, si no se considera a detalle el proceso de
abastecimiento de materiales se pueden generar problemas tales como la falta
de disponibilidad, excesivos tiempos de entrega, incrementos en costo de
envio, los cuales afectan el éxito del producto.

o Cadena de Abastecimiento incompleta

Regularmente algunos productores ven a su cliente inmediato, que
generalmente son centros de venta u otros productores, como el final de la
Cadena de Abastecimiento, lo cual es incorrecto debido a que en su totalidad
una Cadena de Abastecimiento va desde los proveedores de nuestros
proveedores hasta los clientes de nuestros clientes, es decir, el cliente o usuario

final.

Tanto los centros de distribucion como los centros de venta final tienen
indicadores del nivel de servicio que prestan, pero no necesariamente un nivel
bajo de servicio en el centro de distribucién lo sea también en un centro de
venta, y es debido a que el primero desconoce la demanda real, en cambio el
segundo, tiene al cliente final como siguiente paso en la cadena, lo cual hace

sencillo determinar que tan satisfecho esta él mismo.
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Uno de los parametros por medio del cual se puede medir el desempefio
de un centro de distribucién es la exactitud que tenga en el control del
inventario, ya que tomando como base los datos reportados se controlan los
pedidos en cantidades y tiempo. Un error en los datos puede representar que el
envio se atrase mas del tiempo establecido debido a que se puede volver a

solicitar una reposicion de existencias al productor.

1.3.1. Transferencia de informacion

La administracién de la Cadena de Abastecimiento esta enfocada en el
flujo de materiales e informacién entre los miembros que forman la cadena.
Esto se refiere a todas aquellas organizaciones — proveedores, clientes,
productores y distribuidores — quienes trabajan en conjunto para adquirir,
comprar, convertir, manufacturar, ensamblar y distribuir bienes y servicios

desde el proveedor hasta el cliente final.

Desarrollos recientes en tecnologia proveen de herramientas a las
organizaciones para que puedan coordinar sus actividades en esfuerzos para
verdaderamente administrar una Cadena de Abastecimiento. En la medida en
que esta tecnologia se incremente, el costo asociado con la informacion
decrecera. Simultaneamente, la velocidad con que esta informacién vital pueda

ser usada y aplicada en diversos negocios continla en incremento.

Hoy en dia, la tecnologia de la informacién debe ser concebida como un
todo que abarca la informacion que los negocios crean, unen y enlazan para
tenerla como base para la toma de decisiones. En adicion a computadoras,
equipos para interaccibn de bases de datos, telecomunicaciones,

automatizacién de procesos y otros elementos y servicios, estan incluidos.
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Para tener un control efectivo de las operaciones que se realizan en la
Cadena de Abastecimiento es necesario tener una base de datos integrada de
informacién la cual pueda ser aplicable o utilizable por cada una de las
entidades que comprenden la Cadena. Ademas es sumamente importante
asegurarse que la misma este disponible en el tiempo y forma requerido,
evitando asi atrasos que afecten el desempefio de todo el proceso.

La informacion requerida debe incluir, entre otras bases de datos,
estimaciones de ventas, cantidad y estado del inventario en cada punto,
pedidos pendientes, planes de produccidn, ordenes pendientes de proveedores

y pedidos urgentes.

Cada punto en la cadena debe tener su propia base de informacién y
estas deben estar enlazadas o intercomunicadas entre si, de forma tal que
cualquier persona —con el respectivo acceso- pueda obtener informacion
confiable y de forma rapida la cual le servird de base principal para la toma de

decisiones.

Las decisiones tomadas dentro de una cadena tienen injerencia o efecto
sobre los diferentes puntos de la misma, es por ello que las mismas no deben
ser tomadas de forma independiente. Modelos para el control integrado de
varios puntos de manufactura y distribucién estan en proceso de desarrollo y
expansion. Los dos elementos mencionados con anterioridad —confiabilidad y
rapidez- son la verdadera razén de ser de un sistema de informacioén, sin ellos
el sistema no es funcional. Estos dos elementos son mas criticos ahora que en

cualquier tiempo de la historia de negocios.
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Tres factores han impactado fuertemente en el cambio en la importancia
de la informacién. En primer lugar, la satisfaccion del cliente; servir al cliente de
la mejor, méas eficiente y efectiva manera posible se ha convertido en critico, y
la informacidén acerca de puntos tales como estado en que se encuentra un
pedido o una orden, disponibilidad de producto, programa de entregas y

facturas ha venido a ser necesario en la excelencia en el servicio al cliente.

En segundo lugar, la informacion es utilizada para la responsabilidad
gerencial de reduccién de inventarios y control de requerimientos de personal,
asi como otros indicadores considerados claves, dependiendo del entorno a

analizar.

Finalmente, el flujo de la informacién juega un rol esencial en la
planeacion estratégica para la determinacion de recursos necesarios y demas

elementos importantes para el crecimiento y expansion que se desea dar.

La integracion de sistemas es aplicable no solamente para Cadenas de
Abastecimiento sino también entre companias en proceso de expansion ya que
ambas estan en constante cambio impulsado por la globalizacion y apertura de
fronteras, en donde es determinante la busqueda de eficiencias operativas.
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Teoria Conceptual

TABLA I. Fallas/ Oportunidades en la Cadena de Abastecimiento

Falta de una Perspectiva Integrada

Visién del Cliente Incompleta

Deficiencias
Operacionales

* Establecimiento de objetivos globales

* Sistemas de medicién del desempefio
-Incompletos

-Centrados localmente

-No consideran al cliente interno

* Bases de datos:

-Desintegradas

-Desactualizadas

* Barreras organizacionales.

* Coordinacion interfuncional

* Andlisis incompletos de los medios de
transporte

* Disefos del producto y del proceso en
forma desintegrada

* Interpretacion inexacta de los
requerimientos de los clientes

* Falta de interés o de
capacidad para desarrollar
indices relacionados
generadores de pedidos, y
generadores de pedidos, y de
mantener y actuar en

funcién de los resultados de las

con

mediciones.

* Falta de vision del impacto
del cliente interno sobre el

servicio

* Informacion inexacta sobre el

estado de avance del pedido

* Débil manejo de las
diversas fuentes de la
incertidumbre

* Politicas simplistas para
el control de los

inventarios

* Manejo incorrecto de los
costos de inventario

* Separacion entre las
decisiones de disefio y

las operacionales

Fuente: Adaptado de Lee y Billington, 1995
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2. DESCRIPCION ACTUAL DEL SISTEMA DE
ABASTECIMIENTO.

2.1 Descripcion del entorno a analizar

La cadena de abastecimiento a analizar esta compuesta por un centro de
produccién ubicado en Guatemala, pais en el que también funciona el centro de
distribucién de producto terminado hacia centros de venta en Centro América,

los cuales estan distribuidos de la siguiente forma:

TABLA II. Centros de venta por pais

Pais num. centros de venta
Guatemala 3
El Salvador
Honduras
Nicaragua
Panama

= WIN|IN

Luego de realizada la produccién total, se procede al armado de los
pedidos para cada centro de venta. Una vez completada la papeleria de
exportacién, cada embarque es enviado directamente al centro
correspondiente, por la via terrestre; a excepcién de Panama, el cual es

enviado via aérea.
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Los centros de venta proveen al cliente de productos de uso diario y de
belleza, tales como desodorantes, shampoo, acondicionadores, cremas de uso
diarios, colonias, cepillos, talcos, y otros de este tipo, los cuales se presentan

en categorias dama, caballero, nifios y uso familiar.

Todos los productos tienen impreso, en su material de empaque, el
cédigo y el numero de lote de produccion, por medio del cual se puede llevar,

entre otras cosas, un control de vida util para cada unidad producida.

Alrededor de un 97% de los productos son producidos en la planta de
Guatemala, el resto corresponde a producto terminado importado, tal es el caso
de cepillos para dientes y peines/ cepillos para cabello, basicamente, los cuales
por su propia naturaleza no se adecuan a la planta de manufactura actual.

En cuanto al control de la planeacion y aprovisionamiento de materiales,
se cuenta con un sistema transaccional en el cual son ingresados de forma
manual los requerimientos de cada uno de los centros de venta, para luego
realizar el proceso de explosidon de materiales para su debida compra.

Para el proceso de produccién local se utilizan materiales tanto locales
como importados, teniendo como principales fuentes de abastecimiento
Estados Unidos, México, Argentina, Alemania e Inglaterra. En este particular
es importante mencionar que en un periodo de tiempo de alrededor de cinco
anos a la fecha, se ha logrado un crecimiento en cuanto a opciones de
abastecimiento local, tanto por el lado de empresas representantes de grandes
transnacionales que producen fuera de Guatemala, como de productores que
han incrementado y perfeccionado su produccién en procesos de litografia,

serigrafia, inyeccion, soplado, decorado de vidrios y demas.
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En cuanto a los centros de venta, se puede mencionar que funcionan
bajo el sistema de despacho por medio de una dependiente de tienda, quien
ademas vela por que el producto se encuentre colocado de forma atractiva para
los clientes.

Adicional a la dependiente de tienda, se cuenta con una persona
encargada de la facturacion y con un agente de seguridad. El disefo de los
centros de venta se encuentra estandarizado para todos, exceptuando los que
se tienen en Nicaragua, ya que fueron los ultimos en ser abiertos, por lo que

aun no han generado ingresos suficientes para su remodelacion.

2.2 Elementos a considerar en la importacion - exportacion en

Centroameérica.

En la actualidad vivimos en un mundo que cada dia ofrece mayores
facilidades para exportar. Entre convenios y acuerdos de libre comercio,
esquemas de integracion entre blogues de paises, tales como la Unién Europea
UE, Tratado de libre comercio con Norteamérica NAFTA, Mercado Comun del
Sur MERCOSUR, y el Mercado Comun Centroamericano MERCOMUN, se han
ido eliminando los obstaculos y barreras al comercio. Ademas la revolucion en
las comunicaciones y tecnologias ha facilitado un mejor acceso y manejo de la

informacion.

Se debe recordar que para un pais, la exportacién es un factor clave en
su economia, pues en ella no sélo se consigue crear mayores fuentes de
empleos, ahorro e inversion, mejorar la balanza de pagos, sino naturalmente

todo ello termina en un crecimiento econdémico para €l mismo.
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En el proceso de exportacién, uno de los beneficios directos que tienen
las empresas es que les permite expandir su negocio a nuevos mercados.
Buscar oportunidades en el extranjero permite incrementar las ventas, reducir
los costos fijos con una mayor produccion, tener un margen contra las posibles

subidas y bajadas del mercado local y con ello mejorar la rentabilidad.

Entre las ventajas que conlleva la exportacién para una empresa, se

encuentran las siguientes:

e Ampliacién de porcentaje de participacion en el mercado

e Incremento de la produccion, utilizacion de capacidad ociosa

e Reduccion de la vulnerabilidad al no depender solamente del
mercado nacional

e Desarrollo, se reduce el riesgo en caso del estancamiento de la
demanda nacional

e Eliminar la preocupacion de la competencia interna, la cual es
muy dura en un mercado pequefno

e La calidad de los productos aumenta al adaptarse a estandares

internacionales

Al hablar de los principales elementos a considerar dentro del traslado de

mercaderia entre paises centroamericanos debemos tomar como punto de
partida El Tratado General de Integracién Econémica Centroamericana.
El Tratado busca unificar las economias de los paises e impulsar de forma
conjunta su desarrollo a fin de mejorar las condiciones de vida de sus
habitantes, considerando la necesidad de acelerar la integracion de sus
economias, consolidar los resultados alcanzados hasta la fecha y sentar las
bases que deberan regirla en el futuro.
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Algunos de los instrumentos de integracion econdmica que se han
suscrito, han sido los siguientes: Tratado Multilateral de Libre Comercio e
Integracién Econdmica Centroamericana; Convenio Centroamericano sobre
Equiparacion de Gravdmenes a la Importacion y su Protocolo sobre Preferencia
Arancelaria Centroamericana; Tratados bilaterales de libre comercio e
integracién econdmica suscritos entre gobiernos centroamericanos; Tratado de

Asociacion Econdmica suscrito entre Guatemala, El Salvador y Honduras.

2.2.1 Restricciones Aduanales

En lo que respecta al paso de mercaderias a través de las aduanas de la
regiébn, el mismo estd siendo apoyado por la llamada “unién aduanera
centroamericana.” Este salto cualitativo en el proceso de integracion
econdémica consiste en crear entre ellos un territorio aduanero comudn, lo que
significa que la libre movilidad se extendera a todos los bienes, independiente
de su origen, dando como resultado la eliminacién de las aduanas entre dichos

Estados.

La Unién Aduanera se plantea bajo el concepto de constituir un espacio

aduanero con las siguientes caracteristicas:

- Libre movilidad de bienes sin excepciones, independientemente del
origen de los mismos, una vez internados en cualquier pais miembro.

- Libre comercio de servicios, especialmente aquellos asociados al
comercio de bienes.

- Arancel externo comun

- Administracién aduanera comun

- Mecanismo de recaudacién, administracion y distribucion de los

ingresos tributarios
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Para construir la Unién Aduanera se han formado diferentes foros a
nivel ministerial, los Ministros de Economia y Comercio, los Ministros de
Hacienda o Finanzas Publicas, quienes se reunen a nivel sectorial, incluso
con Ministros de otras carteras, segun el tema a tratar. El mismo sistema se
sigue con los viceministros, a quienes se les ha encargado la coordinacion del

proceso.

Los funcionarios aduaneros, con el apoyo de la SIECA, han homologado
y simplificado los procedimientos aduaneros, habiéndose aprobado por los
Directores de Aduanas el Manual Unico de Procedimientos Aduaneros. Otro
logro importante alcanzado es el reconocimiento mutuo de los registros
sanitarios de los alimentos y bebidas producidos en la regién. Asimismo, el
reconocimiento mutuo de los registros de medicamentos procesados en

Guatemala, El Salvador, Honduras y Nicaragua.

El proceso de Unién Aduanera Centroamericana dio su primer fruto el 10
de marzo de 2004 cuando en el puesto fronterizo Pedro de Alvarado (frontera
entre Guatemala y El Salvador) los presidentes de ambos paises firmaron una
declaracion en la cual establecen entre otras cosas, agilizar el paso de
personas, mercancias y vehiculos que circulan entre ambas naciones. En el
lugar en mencién se establecieron ventanillas integradas con personal de
ambos paises, en las que el usuario realiza una sola parada, para el caso de las
mercancias en el pais de importacién y para los turistas en el pais de salida.

TABLA Il Integracién de aduanas

GT-ES ES-HO GT-HO HO-NI

10 marzo 2004 01 abril 2004 14 abril 2004 | 06 mayo 2004
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Dentro de estos avances se tiene que a partir del 15 de noviembre de
2004, se tiene libre transito de bienes y personas entre los paises de
Guatemala y El Salvador, con la reduccién de tiempo en los procedimientos
para el comercio de mercancias y la presentacion de la Tarjeta de Ingresos y
Egresos (TIE), documento donde quedan consignados los datos de la persona
que esta trasladandose de una pais a otro. La TIE es gratuita y esta disponible
en le Direccidon General de Migracion, asi como en restaurantes, gasolineras y
kioscos ubicados varios kilbmetros antes de llegar a cada limite fronterizo.
Dicho formulario debe ser entregado a un funcionario de migracién en la

frontera sin necesidad de bajarse del vehiculo.

En el caso de transporte de pasajeros, las boletas son entregadas por los
conductores. Los controles se realizan al azar para verificar la cantidad y
legalidad de las personas que viajan dentro de los automotores, especialmente
de menores de edad.

Adicionalmente a lo anterior, a partir del 15 de noviembre de 2004, El
Salvador redujo a cero el numero de semaforos rojos para la verificacion de
mercancias y Guatemala lo hace a un 5 %. No obstante, las autoridades de
hacienda realizan verificaciones de campo cuando detectan anomalias en los

procesos electrénicos predeterminados.

Uno de los requisitos mas importantes que deben ser considerados, es la
clasificacion arancelaria a la que corresponde la mercaderia a exportar. Quien
elabora la nomenclatura arancelaria es la Organizacion Mundial de Aduanas
(OMA) y la que se utiliza para la elaboracion del arancel es la del Sistema

Armonizado.
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En el caso del Sistema Arancelario Centroamericano (SAC) éste se integra
de la Nomenclatura y del Arancel que surge como resultado de la negociacion
de los paises centroamericanos, que cuentan con la asistencia de la SIECA

para verificar que se utilice la nomenclatura correcta.

Para el caso del sistema de abastecimiento y exportacién planteado, es
muy importante conocer cada una de las partidas arancelarias de los productos
tanto en el pais de origen (Guatemala) como del pais destino, ya que esto nos
permitirda: conocer los requerimientos legales, arancelarios y de documentacién,
saber si se tiene beneficios arancelarios derivado de tratados o acuerdos
suscritos 0 que hayan sido otorgados al pais de origen, se complementa el
proceso de inteligencia comercial teniendo como base el conocimiento de la
competencia, volumen de importaciones, etc. y a nivel logistica refuerza la
operacion ya que al conocer los requisitos en las aduanas, conforme a la
naturaleza del producto y al estimar los tiempos y facilidades para despachar
las aduanas, se podra seleccionar el mejor medio de transporte, almacenes y

servicios complementarios mas convenientes para la operacion.

En lo que respecta al pago del IVA, se debe tener presente que las
exportaciones en Guatemala se encuentran exentas del pago de IVA segun lo
establece le Ley del Impuesto al Valor Agregado, Capitulo IV DE LAS VENTAS
Y SERVICIOS EXENTOS DEL IMPUESTO, que en su articulo 7 enumera las

exenciones del impuesto y en su inciso 2 dice lo siguiente:
Inciso 2. (Reformado por el articulo 4 del Decreto 142-96 del Congreso de la

Republica.) Las exportaciones de bienes y las exportaciones de servicios,
conforme la definicién del Articulo 2 numeral 4 de esta ley.
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El articulo 2 de la Ley de Impuesto al Valor Agregado se refiere a las
definiciones de la ley y en su inciso 4 establece que se entenderd por

exportaciones lo siguiente:

Inciso 4. (Reformado por el Articulo 1 del Decreto Nimero 142-96 del Congreso
de la Republica.) POR EXPORTACION DE BIENES: La venta, cumplidos todos
los tramites legales, de bienes muebles nacionales o nacionalizados para su
uso o consumo en el exterior. POR EXPORTACION DE SERVICIOS: La
prestacion de servicios en el pais, cumplidos todos los tramites legales, a
usuarios que no tienen domicilio ni residencia en el mismo y que estén
destinados exclusivamente a ser utilizados, siempre y cuando las divisas hayan

sido negociadas conforme a la legislacion cambiaria vigente.

2.2.2 Papeleria de exportacion

Para efectos de paso de mercaderias entre paises, se debe cumplir con
el control aduanal, para lo cual es necesario completar una serie de
documentos que amparan las mismas hasta que llegan a su destino final. Para
permitir el paso de mercaderia en el pais importador, los documentos mas
importantes son: Factura Comercial, la lista de Empaque, los documentos de

transporte, asi como también la Declaracién de Aduanas.

Factura Comercial: es el documento preparado por el exportador para
amparar la mercancia. Usualmente se debe presentar en original y con el
namero de copias requerida por el importador. Como constituye el documento

que describe las mercancias, ésta debe incluir la siguiente informacién basica:
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- Aduana de salida y puerto de entrada

- Nombre y direccién del vendedor y del comprador

- Descripcion detallada de la mercaderia incluyendo su partida
arancelaria.

- Precio unitario, especificando el tipo de moneda, tipo de divisa
utiizada (normalmente délares estadounidenses) y sefalar su
equivalente en moneda nacional (sin iva).

- Condiciones de venta (FOB, CIF, etc.) Los montos por concepto de
flete, prima de seguro, comisiones y costo de embalaje.

- Lugar y fecha de expedicion, si la factura se compone de dos 0 mas

hojas, éstas deben numerarse consecutivamente.

Lista de empaque: Este documento permite la identificacion de las
mercaderias y poder conocer que contiene cada bulto o caja. Este
documento garantiza al exportador para que disponga de un documento
claro que identifique el embarque completo y que en caso de percance,
se pueda hacer las reclamaciones correspondientes a la compania de

seguros.

En la lista de empaque se debe indicar la cantidad exacta de los
articulos que contiene cada caja, bulto, envase u otro tipo de embalaje,
en cada bulto o caja se debe anotar, en forma clara y legible, los
nameros y las marcas que lo identifiquen. La lista de empaque es
elaborada por el exportador en original y seis copias o las que requiera el
importador, se utiliza como complemento de la factura comercial y se
entrega al transportista, es recomendable incluir las medidas de los
bultos, pues dependiendo de la relacidn peso-volumen, asi sera fijado el

costo del flete.
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Documentos de transporte: El documento de transporte es el formulario
que expide la compania transportadora, el cual consta de un original y 6 copias
o las que requiera el cliente, en el cual se indica que la mercaderia ha sido
embarcada hacia un destino determinado y se hace constar la cantidad y
condicién en que se encuentra la misma. En el caso de traslado via aérea, este

documento es identificado como guia aérea.

Existen otros documentos exigidos segun el lugar de destino de la
mercaderia, como por ejemplo el Certificado de Origen, que es un documento
que acredita el origen y procedencia de las mercancias basado en las normas
de origen establecidas en los diferentes esquemas de preferencia y acuerdos o
convenios suscritos; o un Certificado de Calidad, por medio del cual se hace
constar que determinada mercancia cumple con una especificacién o norma

técnica suministrada por la parte interesada.

Segun el tipo de producto, también existen otra serie de documentos,
como lo son el Registro Sanitario, que es obligatorio para los productos que han
sido objeto de algun grado de preparacion y estan destinados al consumo
humano, como alimentos procesados, bebidas, medicamentos y cosméticos. El
Certificado Fitosanitario, el cual es requerido para las exportaciones de
productos de origen vegetal. EI Certificado Zoosanitario, el cual es el
documento necesario para la exportacién de animales vivos y de productos y
subproductos de origen animal.

Ademas debe llenarse la Solicitud de Exportacién (Seadex), la cual
constituye el formulario que debe ser llenado por toda empresa individual o
juridica que necesite exportar; dicho documento se debe presentar ante la
Ventanilla Unica para las Exportaciones (VUPE) para la autorizacién de la

Declaracion para Registro y Control de Exportaciones respectiva.
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Para el caso especifico de exportaciones dentro del area
centroamericana, se debe presentar el FAUCA (Formulario Aduanero Unico

Centroamericano.)

Finalmente, se encuentran otra seria de documentos que deben ser
presentados de acuerdo a las normas de cada pais, pero que basicamente son
el Registro de Exportadores, el cual indica que la empresa solicitante ha
cumplido con los requisitos legales establecidos para ser registrada como
empresa exportadora; y la Pdliza de Seguros, el cual es de los documentos mas

utilizados en las operaciones de exportacion.

Los formularios de exportacion pueden visualizarse en la seccion de

Anexos.

2.2.3 Medios de Transporte

Todos los medios de transporte presentan ventajas e inconvenientes. El
medio escogido dependera pues, en gran medida de los productos
comercializados, y de las necesidades y preferencias del exportador y de sus
clientes. Los factores que hay que tener en cuenta son tres: precio, plazo de

entrega y exigencias especiales del producto a transportar.

Tomando en cuenta los factores antes mencionados y el tipo de producto
que se transportara, se plantean como opciones, utilizar el transporte terrestre y
aéreo. Este ultimo tiene un costo mas elevado, pero siempre es conveniente

tenerlo como alternativa de requerimientos especiales.
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Para la actividad propiamente de transportar la mercaderia via terrestre,
ya se cuenta con una empresa que se dedica especificamente a esta labor y en
este momento no se tiene proyectado hacer alguna modificaciéon en lo que ha

transporte desde Guatemala hacia los demas paises respecta.

Esta empresa funciona como agente de carga y transporte, y es quien
tiene a su cargo organizar, ejecutar o hacer ejecutar transportes de puerta a
puerta, contratacion de almacenaje, tramites aduanales, etc en las fronteras
respectivas, para lo cual emite un documento de transporte Unico, con lo que
acepta la responsabilidad de la operacién completa de llevar nuestro producto
hacia los centros de venta requeridos.

Como responsable de trasladar nuestra mercaderia y duefio de su propia
flotilla de camiones y furgones, selecciona la ruta mas conveniente en cuanto a
tiempo de traslado y estado de carreteras a tomar, previa recepcion de
mercancias y emision de los correspondientes documentos. Debe tener claras
las regulaciones gubernamentales aplicables al embarque, tanto en el pais de
exportacién (Guatemala) como en el de importacion y en cualquier pais en
transito; ademas se encarga del despacho aduanero y de las formalidades

relativas a la documentacion.

Es importante tener en cuenta que con la reduccién de tiempo de tramite
de paso de fronteras principalmente entre Guatemala y El Salvador, lo cual
constituye la punta de lanza de un proyecto regional que busca convertir a
Centroamérica en un bloque comercial mas competitivo en el mercado
internacional, se plantean reducciones considerables en lo que ha costos de
transporte respecta.
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Una de las ventajas actuales es que, con el sistema de traslado de
mercaderia se tiene conocimiento del lugar en que se encuentra el transporte
durante su recorrido, ya que cuentan tanto con celulares como con radios, por
medio de los cuales, también pueden reportar cualquier anomalia que se

presente durante el envio.

2.3 Sistema de abastecimiento actual

Para lograr obtener los maximos beneficios de un centro de venta, de
cualquier producto en general, se debe contar con una serie de elementos que
permitan crear el mayor acercamiento entre el cliente y el lugar o centro al que
los mismos clientes deben acudir. Pero existen 2 que se constituyen como los
mas importantes a considerar, por un lado se encuentra la ubicacion fisica, de
la cual ya se hizo mencién anteriormente, y por otro esta el nivel de
disponibilidad de producto destinado a la venta, a fin de lograr que en la
mayoria de los casos, si no es que en todos, el cliente siempre encuentre lo que

busca, con lo cual se dara un importante paso en la constancia de compra.

Para poder tener un nivel de abastecimiento aceptable, por el cliente, se
debe contar con un sistema que se encuentre disefiado y elaborado para
cumplir tal funcién; la complejidad y alcance del mismo dependera en gran parte
de la magnitud de red de abastecimiento a analizar. Asi, podemos encontrar
establecimientos o centros que distribuyen o venden un numero pequefio de
productos con una demanda relativamente constante; asi como distribuidores
de grandes cantidades de productos, con un ciclo de vida determinado por el
comportamiento de la demanda o de la moda, tal el caso del entorno que esta
siendo objeto de estudio.
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En la actualidad existen puntos de venta, que para algunos productos
que distribuyen, son abastecidos utilizando la tecnologia del mismo proveedor,
tal el caso de la industria de los cigarrillos, cuyos distribuidores, utilizando un
sistema de control existencias y de pedidos, puede sugerir al dependiente de
una tienda de colonia, la cantidad de pedido 6ptima, la cual garantizara
mantener una buena disponibilidad de producto.

Actualmente no se cuenta con un sistema de control de existencias y
abastecimiento por medio del cual realizar los pedidos de producto para
mantener nuestras tiendas con la cantidad de producto necesario para
satisfacer la demanda del mercado.

Inicialmente resultaba mas sencillo realizar los pedidos debido a que los
niveles de ventas no eran significativos, pero en la actualidad se hace
indispensable contar con un sistema ya que las ventas han tenido un
comportamiento incremental el cual se espera continie debido a la mejora
continua del servicio y a la expansién proyectada de centros de venta en la

region.

Adicional a lo anterior, también se debe considerar el hecho de que el
centro de produccion y distribucién actual se encuentra en Guatemala, por lo
que en el momento de realizar un pedido primero se debe conocer la
disponibilidad en inventario del producto, de no ser asi, se debe ingresar a
produccion, luego proceder al tramite de exportacién, envio e importacién en el
pais destino. Si se hace una revisién detallada de este proceso, él mismo
puede llevar alrededor de 10 dias, lo cual es sumamente alto si tomamos en
cuenta que el cliente requiere el producto inmediatamente, de lo contrario

buscara otra alternativa de compra.
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2.3 Indicadores actuales.

En la actualidad no se cuenta con un sistema que nos pueda indicar de
forma sencilla y precisa cual ha sido el nivel de servicio prestado dentro de cada

centro de venta.

El obtener esta valiosa informacién, no ha sido posible en ningun centro de
ventas, debido principalmente a que, en los pocos centros en donde, de forma
manual se llevaba un indicador, el mismo no resultaba confiable debido
basicamente a lo mismo, “proceso manual”, el cual ademas de ser susceptible a
error, tampoco se realizaba con disciplina, es decir, no se anotaba en

frecuencia y exactitud, los faltantes de productos terminados requeridos.

A pesar de lo anterior, el mostrar los datos, aunque no confiables, de los
montos actuales de servicio, es una de las principales exigencias que se tienen.
Esto debido a que existe una tendencia al incremento en ventas basado en la
disponibilidad de productos, cuando el cliente los necesite. De aqui la
importancia de poder llegar a obtener esta informacién de forma rapida vy
confiable, es decir, automatizada.

Al finalizar cada mes, se elabora un reporte, en una hoja de electrénica,
que hace una relacion entre la cantidad solicitada por el centro de venta y la
surtida por el centro de distribucién. Con ello se obtiene el nivel de servicio que
recibe cada centro de venta respecto a un pedido original, el cual ademas no
cuenta con una base numérica real, mas bien es obtenido por las
consideraciones de la propia encargada de cada centro de venta. En ningun
momento se obtiene el nivel de servicio real que se le esta dando a los clientes,

lo cual es realmente lo que debiera ser medido.
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De forma diaria se realiza un “arqueo de caja”, en el cual se cuadra lo
siguiente:

(Monto al inicio del dia + ingreso — salidas = Monto al final del dia)

La sumatoria diaria de cada uno de los anteriores datos es ingresada a

una hoja electrénica para luego proceder a mostrar las “ventas totales de mes”.

Los indicadores que se manejan en la actualidad son muy pocos y/o
deficientes, ante lo cual en los capitulos posteriores sera uno de los elementos
a ser desarrollados.

24 Crecimiento proyectado

TABLA IV. Incremento de Centros de Venta

pais ¢ vta actual |c vta proyectados % incremento
Guatemala 3 4 33
El Salvador 2 4 100
Honduras 2 3 50
Nicaragua 3 9 200
Panama 1 3 200
tota 11 23 109

Si se tiene un numero promedio de unidades mensuales vendidas en cada
centro de venta de 3,000. Se tiene un total de 33,000 unid promedio. Con el
namero de centros proyectado, este numero se estaria incrementando a
69,000 unid mensuales. Si consideramos un crecimiento anual del 8%, se

tendran 74,520 unid vendidas por mes.
El crecimiento planteado no podra ser soportado si no se cuenta con un
sistema formal de abastecimiento que asegure que al final el cliente reciba su

producto en el momento en que lo necesita y al menor costo posible.
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3. DISENO DEL SISTEMA DE ABASTECIMIENTO

3.1 Red de Abastecimiento Guatemala-Nicaragua

Como fue mencionado con anterioridad, la red de abastecimiento actual,
consta de un centro de produccion/abastecimiento, ubicado en Guatemala, el
cual surte los pedidos que cada uno de los 11 centros de venta realiza. Estos
pedidos ingresan en cualquier momento, es decir, sin un calendario definido, y
sin una revision previa que determine si lo solicitado est4 acorde a lo requerido

por el cliente final.

Debido a la busqueda continua de reduccién de costos, tenemos que los
pedidos especificos para cada centro de venta no ameritan la utilizacion de un
transporte exclusivo, por lo que deben esperar a que se consolide una cantidad
significativa de carga para que la misma sea trasladada. Si a esto se le afiade
que, los factores principales que incrementan el tiempo de recepcién de carga
en cada punto especifico son el tiempo de traslado y las restricciones locales
para retirar carga de aduana, se tiene que los centros mas afectados resultan
siendo los que estan ubicados en Nicaragua y Panama; locaciones en las que
el tiempo que transcurre desde que se hace un pedido hasta que se recibe
puede ser de hasta 10 dias, lo cual es una ineficiencia en la cadena de

abastecimiento.
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El sistema de centros de venta al detalle ha tenido alta aceptacion
principalmente en Nicaragua, en donde se tiene contemplado triplicar el nimero
actual de centros. De continuar como hasta la fecha, este proyecto no tendra
éxito, ya que el nivel de servicio al cliente es muy bajo debido a la falta de
producto, por lo cual se ha planteado como solucién contar con un Centro de
Distribucién ubicado en Managua (Nicaragua), el cual se encargara de
abastecer los 12 centros ubicados, 9 en Nicaragua y 3 en Panama. De esta
manera la relacién con el centro de produccién pasara de ser de 1-12,a 1-1 lo

cual es sensiblemente méas sencillo de manejar.

FIGURA 1. Red de abastecimiento

# Fabricacion

Centro de
m1ram Distribucion

Centros de
Ventas
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3.1.1 Centro de Produccion. Centro de Distribucion

El sistema propuesta constara de los siguientes elementos:

TABLA V. Elementos de la red de abastecimiento

Elemento # Pais
Centro de produccién 1 GT
Centro de distribucién 1 GT
Centro de distribucién 1 NI
Centro de Venta 4 GT
Centro de Venta 4 ES
Centro de Venta 3 HO
Centro de Venta 9 NI
Centro de Venta 3 PA

El centro de produccion recibira los pedidos respectivos, luego seran
ingresados a los sistemas de planeacién y abastecimiento de materiales, para
después proceder al proceso de manufactura, con lo que se tendran los
productos listos para iniciar la fase de exportacién/distribucién. (Esta parte de

la cadena de abastecimiento esta explicada en detalle en el capitulo siguiente.)

En lo que respecta a la distribucion, se puede indicar que inicialmente se
debe determinar el nivel de servicio que se desea dar al cliente final, asi como
los niveles de inventario que estamos dispuestos a manejar a lo largo de la
cadena de abastecimiento. Posteriormente se elabora un plan de redes de
distribucién considerando los costos asociados para llegar al nivel de servicio
deseado, asi como las combinaciones posibles de modos y sistemas de
transporte hasta llegar al éptimo, el cual para cada entorno y mercado es
diferente.
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La variable estratégica en cuanto al centro de distribucién corresponde
es la localizacion del mismo, debido a factores tales como impacto en los costos
de transporte, disponibilidad de mano de obra, crecimiento poblacional, y
riesgos ambientales, entre los principales.

Para que un centro de distribucién sea considerado como tal, se necesita
que desde él salgan los productos a muchos puntos distintos. Las instalaciones
en las que se almacenan muchos productos, pero éstos solo se distribuyen a un
punto especifico, como podria ser un centro de produccion, son consideradas
como bodegas. En cambio una empresa que almacene productos en un
espacio relativamente pequefio y que después envia esa carga a muchos
puntos diferentes, es considerada un centro de distribucién.

El centro de distribucion ubicado en Managua, se dedicara a distribuir
producto a los centros de venta de Nicaragua y Panama. El nivel de inventario
que mantendra serd como maximo el correspondiente para abastecer el mes
actual y el 50% del siguiente. Una de las claves principales para que este
sistema funcione es mantener los niveles de inventario a lo mas bajo posible,
por lo que es basico que se mantengan las devoluciones constantes (hacia
Guatemala) de todo aquel producto que no esta teniendo movimiento.

3.2 Estimados y Proyecciones de Ventas

El sistema contard con un horizonte de requerimientos que incluird el
mes actual, como proyecciéon de venta; y tres meses hacia adelante, como
estimacién de la misma, es decir, el mes actual tendra una proyeccion en base
a venta acumulada Yy los tres siguientes tendran ventas esperadas a partir de

las cuales se tomara decisiones futuras del negocio.
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Los cuatro meses que se tienen como requerimientos seran trasladados
de forma semanal al centro de produccién para realizar el aprovisionamiento de
materiales. La manufactura y posterior envio se hara unicamente para los
meses actual y siguiente (n y n1.) Con esta medida se buscara mantener uno
de los principios dentro de la cadena de abastecimiento: tener el nivel 6ptimo de
inventario, es decir, el nivel mas bajo posible con el cual el sistema puede

funcionar sin llegar a faltantes de entregas al cliente final.

En el caso de las estimaciones de venta, las mismas seran desarrolladas
con 3 meses de anticipacién, como dato inicial, aunque pueden ir variando de
acuerdo a factores tanto internos como externos que hagan que las mismas
sufran cambios significativos. Estos factores pueden ser: aceptacion del cliente,
bajo/alto precio percibido, problemas de calidad, efectos de la promocién/
publicidad, condiciones climaticas, econémicas y de competencia, entre otras.
Por aspectos de manejo, se ha determinado que es mas conveniente realizar el
proceso de estimacién de forma consolidada por pais, es decir, no llevarlo a
cabo para cada centro de venta, lo cual seria muy engorroso; sino hacerlo de
forma conjunta, con lo cual se manejaran 5 estimaciones por cada mes. Todo
el proceso de estimaciones sera realizado por una persona ubicada fisicamente
en el centro de produccién, quien obviamente tendra acceso a la informacion

detallada por pais y por centro.

La proyeccidbn de venta se obtendra tomando como base el total
facturado desde el primer dia de venta. Con el sistema de cambio de ofertas
principales en cada mes, se presenta desde el inicio una expectativa de compra
por medio de la cual se puede realizar una venta proyectada. En este caso se
debe considerar aspectos como que los puntos maximos de venta seran el

arranque, los dias de pago y las fechas importantes para cada centro o regién.
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FIGURA 2. Proyeccién de venta

GUATEMALA I v /Reporte Detallado de Proyeccion de Yentas - Pais = Guatemala _|olx
Mes Actual (H) . s = = _
Codigo de Descripcion Facturacion |Factor |Proyeccion| Estimado ﬂ
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I 119 0016 EINE PARA CABALLERD 36 119 376 E1d
Factor:
0023 HAMPOO CON EXTRACTO DE SABILA, SEE 119 674 1,108
~Mes (H1.H3)———————
Estim H: |71 3,550 00 0023 OCION PARA DESPUES DE AFEITAR w149 | 34 567
Estirm Ho: I—1 1235000 0035 ESODORANTE EN BARRA 02 (119 282 414
Estim3: | 14950000 0042 ESODORANTE EN CREMA 67 149 | 734 1,208
0075 EL PARA LIMRIEZA FACIAL 496 119 590 R
- Analisis Estimacion Mes ()7 |~ fronas SPUMA PARA AFETAR 34 119 | 112 183
Estimacion: I 150,000.00
0109 QCION SPLASH 4 119 560 923
Venta | 12536200
Acumulada: 0 24 EINE REDONDO 134 119 159 262
Difi ia: 24 54500
kL | ' 0136 INTE PARA EL CABELLO MALTRATADO & |19 | 80 13
il I B 0205 CONDICIONADOR CABELLO GRASD 366 119 436 6
0214 OCION EM CREMA, 713 149 848 1397
-Reporte Ventas
Reporte de j
Proyeccion de Q
Ventas

La figura muestra la proyeccién de venta para Guatemala, (también se

puede obtener por cada centro), la cual se obtiene a partir de la venta

acumulada, dando un factor entre ambas de 1.19.

Ademas muestra las

estimaciones de venta para los proximos 3 meses y una relacién entre la venta

estimada y la proyectada, la cual esta mostrando una baja de 19.66%.
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3.3 Control de Facturacion

Una de las actividades principales del sistema es el proceso de
facturacion en si, es decir, donde quedaran registradas las ventas realizadas
por cada centro. Para ello es necesario contar con los archivos maestros
clientes, maestro de productos, monto descuento a aplicar, % iva, tipo de
moneda, como elementos principales para poder llevar a cabo la facturacién de
una forma mas automética. Cada facturacidén realizada es acumulada para

obtener tanto el monto diario como mensual de venta.

3.3.1 Descarga de inventario

Al momento de facturar, aparece en la parte superior del monitor, la clave
de la persona que esta realizando la operacién, el centro desde el cual se esta
ubicado, la hora actual, adicionalmente los iconos a los que se puede acceder
de forma directa.

La informacién de facturacion es: codigo del producto, descripcién del
mismo (se obtiene del maestro de productos), cantidad de unidades, precio de
venta (del maestro de productos), subtotal (calculo interno), descuento a aplicar,
porcentaje de iva, monto total. El sistema muestra las opciones siguientes:
Deshacer, en caso la informacién ingresada este incorrecta; Forma de Pago,
para determinar la manera en que el cliente efectuara el pago; Imprimir Factura
y Guardar sin imprimir. Uno vez se tienen estos datos y calculos el sistema
pregunta si la informacion ingresada es la correcta, de ser asi, el sistema envia
a otra pantalla en la que aparece el monto a pagar, luego se ingresa la cantidad
monetaria recibida y por un calculo interno el sistema muestra el vuelto que

debe darse al cliente.

45



Cadena de abastecimiento para Disefio del sistema
tiendas al detalle de abastecimiento

FIGURA 3. Facturacion en sistema

[Facturacion SISTEMA DE FACTURACION, CENTRO DE VENTAS ———— —m s SI=TES
Jlizaciénl Pedidos FPunto de Wenta I Facturas I Caja I Transferencias entre almacenes I Conzulta de producto I Drevoluciones I Motas al Clienlel
. CLawE Term:  Factura Abierta N® Cliente Cédula Cliente
= Abrin Factura | MI<GEONZALS {544 Abieta a las : 84353 &M |C _| [FonTacn
+ - v X Total Factura 218.28
Cddigo | D escripcion | Cant. | Precio | Total | Desc. | ;I
&0100 DESODORANTE CREMA EMN BARRA 12.00 E.ED va.20 0.00
Fos00 SHAaMPOO PaRA CAEBELLO GRaSO 5.00 1845 89225 0.00
50101 DESODORAMTE GEL EM BARRA 3.00 7.a1 23.44 0.00
1.00 0.00
: Sub- Total | 154,89
@ LDeshacer Fago en Efectivo Imprimir Factura Do I o0 o0
Otra Forma de Paga | [l Guardar sin imprimir| ~ Piezas twa [ 12.00 2339
I 20 Taotal Factura I 21828
o)
Total a Pagar Q 218.28
Recibido | Q 220.00
Vuelto 1.72

~ Aceptar x Cancelar

3.3.2 Control de Clientes

Dentro de todo sistema de facturacion, algunas de las principales bases
de datos las constituyen, el maestro de articulos y el maestro de clientes, que
es en donde se encuentra ingresada la informacion referente a nuestros
clientes, tal como, nombre completo, direccion, namero de identificacion

(cédula), teléfono, correo electrénico, etc.

Adicional a lo anterior, el sistema también puede ir almacenando las
ventas efectuadas por cliente, por fecha, por monto, el area de venta a la cual
pertenezca (en caso exista), la cual es informacién vital para hacer analisis

estadisticos para posterior toma de decisiones.
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FIGURA 4. Control de clientes
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3.4 Exactitud de inventario

El inventario es uno de los principales indicadores a controlar dentro de
una cadena de abastecimiento. Puede medirse de diferentes formas, tales
como, por nivel econémico que el mismo tiene; por el monto en dias, es decir, el
namero de dias que el sistema puede subsistir sin tener mas ingresos; por la
composicion, es decir, el porcentaje del mismo que estara en uso en un periodo
determinado de tiempo.

Es por ello que los sistemas de abastecimiento prestan especial atencion a
mantener indicadores que vayan orientados a lograr la exactitud de los niveles y

situacién en que cada pieza de inventario se encuentra.

En caso que no se tenga exactitud de inventario, ningin sistema de
planeaciéon y abastecimiento funcionara, ya que los resultados generados
estaran fuera de la realidad lo cual puede llevar al sistema a afectar al cliente
final debido a faltantes de producto.
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Para mantener la exactitud del inventario dentro del sistema de
abastecimiento planteado, principalmente en los centros de venta es necesario
mantener una serie de buenas practicas tales como: tener todos los productos
dados de alta dentro del maestro de productos, dejar al final del dia todas las
transacciones fisicas que fueron efectuadas, hacer controles aleatorios de
disponibilidad, es decir, tomar codigos al azar y asegurarse que lo indicado en

sistema concuerda con lo real, entre otras.

Debido a que el inventario que se tiene dentro de los centros de venta es
relativamente pequefio y que una de las premisas para que este sistema
funcione es que “no debe mantenerse inventario dentro de los centros de venta
que no sera utilizado en un periodo de tiempo mayor a un mes”, es necesario
realizar inventarios fisicos a final de mes. Para ello se cuenta con una opcién
por medio de la cual se muestra el inventario en sistema, luego el usuario
ingresa el valor real (segun inventario), el cual es comparado por un proceso

interno y posteriormente muestra las diferencias existentes para su andlisis.

FIGURA 5. Inventario fisico

| Contral Inventario

InvenktariofPedidos
enkario Fisico

+% Inventario Fisico 101 ==l

Codigo Descripcion Invr Sistema Inv Real Diferencia =

00005 pABRCK DE TOCADOR 132 132 (1]

00011 jSEL PARA EL CABELLO 585 675 10

DO01E6 PEINE PARA CABALLERC 723 723 o

00023 EHAMPOO COMN EXTRACTO DE SABILA T3 713 o

Qoo02a | OCIor PARA DESPUES DE AFEITAR 447 445 2

0o03s DESODORARMTE ER BARRL S0s S0s o

no042 DESODORARMTE ER CRERMA, 273 275 (2}

0007S JSEL PARS LIMPIEZA FACIAL 220 220 o

noogg ESPUMA PARS AFEITAR =9 B9 o

no10g L OCIoMN SPLASH 232 232 o ==

001 24 PEINE REDOMDO (=157 (=157 o

00136 [TIKNTE PARA EL CABELL O MALTRATADC 520 B20 o

;l
—Accion
2 = o
Cargar kv Fisico Trasiado v Fisice & Sistema Safida
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3.5 Infraestructura fisica necesaria

Los elementos basicos que debe tener un centro de distribucién son:

area para recepcion y armado de pedidos, area de almacenaje, seccién de

oficina, area para carga y entrega de productos, y sanitario. Adicional a lo

anterior, el sistema de analisis cuenta con un centro de venta, el cual ademas

del resto de centros de Nicaragua y Panama son abastecidos desde este centro

de distribucion.

FIGURA 6. Infraestructura fisica necesaria
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3.5.1 Area de armado de pedidos

Esta area esta destinada para la recepcion, revision, clasificacion tanto
de embarques que provienen del centro de produccién, como embarques que

seran distribuidos hacia centros de venta en Nicaragua y Panama.

Esta area es el enlace entre la seccion donde llegan el transporte
terrestre a dejar o recoger la carga y la seccién destinada al almacenaje
temporal de productos que posteriormente seran distribuidos a los centros de

venta que los requieran.

El tamafo de esta area debe ser tal que pueda estar en disponibilidad de
maniobrar al menos dos cargas totales para surtir los centros que tenga a su
cargo, con ello se asegurara que la labor de armado puede hacerse de forma
ordenada. Por lo tanto su tamafo estara en funcién del total de puntos que
deba atender.

3.5.2 Area de bodega

El area de almacenaje debe ser tal que pueda mantener un monto de
inventario capaz de surtir 1 mes de requerimiento del total de centros de venta.
Este monto se considera conveniente para mantener un flujo constante de

productos, con lo cual se evitara llegar a faltantes para el cliente.

Adicional a la disponibilidad que se mantendra, el monto en mencion
dara como resultado que se estara teniendo niveles de inventario de 30 dias, lo
cual se considera un monto adecuado para un area fisica que solamente
almacenara, de forma temporal, los productos que utilizara en los préximos 30

dias, el resto sera devuelto hacia el centro de produccion.
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3.6 Diseno de Calendario de entregas

A fin de mantener un flujo continuo de productos hacia el centro de
distribucién y de éste hacia los centros de venta que permita mantener tanto los
niveles adecuados de inventario como asegurar la disponibilidad de producto
para el cliente final, es necesario desarrollar un calendario que pueda ser

aplicable a cualquier periodo de venta (mes.)

FIGURA 7. Calendario de entregas

N-06 N-05 N-04 N-03 N-02 N-01 N
| I I
| | I
\ 4
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Revision requerimientos Amado Facturacion / Recepdion
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En la figura 7 se muestra las actividades que deben realizarse desde la
generacién de requerimientos hasta que da inicio el periodo de venta. La
unidad de medida de tiempo utilizada son semanas, por lo cual se tiene que la
indicada como “N” corresponde a la semana actual, “N-1” la anterior y asi

sucesivamente.
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Los tiempos en el calendario corresponden a envios despachados bajo

condiciones normales, es decir, cargas no urgentes.

Semana N-6: Se hacen revisiones aleatorias de inventario (el inventario
fisico se realiza a fin de cada mes) a fin de asegurar la exactitud del mismo.

Semana N-5: La persona a cargo del proceso de planeacion de
requerimientos, consolida los pedidos de cada centro de venta, hace un analisis
de disponibilidad en el centro de distribucién y lo que se tenga como faltante es
consolidado con el resto de centros para tener un solo requerimiento por pais.
El requerimiento consolidado es cargado en los sistemas de planeacion del
centro de produccién.

Semana N-4: Se programa y ejecuta la produccién de aquellos
productos que no estén disponibles en el centro de produccion.

Semana N-3: Se inicia la preparacion y armado del embarque.

Semana N-2: Se realiza la facturacién y los tramites de exportacion.
Luego la carga es enviada hacia el centro de distribucion.

Semana N-1: Se recibe embarque y se inicia el armado y la distribucién
hacia los centros de venta.

Semana N: Inicio de la venta.

3.7 Puntos que intervienen en tiempo de envio de productos

Luego de que se ha llevado a cabo el proceso de manufactura y posterior
armado de embarque, se procede a la facturacion y exportacién del mismo
desde el centro de produccion hacia el centro de distribucion. En este
momento se debe determinar la via por la cual se estara trasladando la carga,
la cual puede ser aérea o terrestre. Por esta via, se puede tomar mas de una
opcién, dependiendo principalmente de la cantidad de cajas que componen el

embarque, es decir, dependera del volumen a trasladar.
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3.7.1 Punto de equilibrio de envios

Tomando en cuenta que las opciones son terrestre y aérea, se realizara
un ejercicio de punto de equilibrio por medio del cual se determinara la mejor
alternativa de envio, la cual tendrd como elemento principal el factor costo. En
este caso, el tiempo no es relevante debido a que la mejora que se tiene (1 dia
por aire contra 2 dias por tierra) es absorbida por tramite de aduana aérea el

cual es mas largo que el terrestre.

TABLA VI. Gastos por envio terrestre/aéreo

TERRESTRE AEREO
Formularios aduanas 4.61 Formularios aduanas 4.61
Licencia exportacion 4.61 Licencia exportacion 4.61
Pdlizas 11.18 Pélizas 11.18
Guia transito int. 5.26 Flete a Combex 62.00
Peaje ES (San Cristébal) 0.66) Manejo 18.00
Fotocopias/tramite 7.07| Paletizado 20.00
[Tramite HO (El Amatillo) 4.96 Liquidacion Combex 20.00
Parqueo NI (Guasaule) 9.3 [Tramite Aduanal 50.00
Documentacion 14.43 Formularios Panama 3.75
Agencia Aduanal 202.66) [Tramitacion 30.00
Formatos 27.53 Manejo de documentos 50.00
Partidas adicionales 108.03 Flete local Panama 75.00
Registros de mercancia 10.91

Flete terrestre internacional 800.00 total gastos fijos, $349.15|

total $1,211.21 kilos 1,500 2,000 2500] 3000

Flete intrl (por kilo) 0.37] 555 7400 925 1110

Security Fee (por kilo) 0.05] 75 1000 125 150

[Terminal Fee (por kilo) 0.01 15 20 25| 30

total gastos variables 645 860 1,075 1,290

| gran fijos+variables 994 1,209 1,424 1,639|

En el caso del terrestre, el flete internacional tiene un valor de us$ 800.00

sin importar el porcentaje de ocupacién.
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El tipo especifico de transporte con el que se hizo el analisis es un panel

de 3.5 toneladas, el cual es el vehiculo mas pequefio utilizado para envio via

terrestre ya que el tipo de producto manejado no amerita trasladar carga en un

medio de menor capacidad.

Por medio de los datos anteriores se puede determinar el punto de

equilibrio en el cual, segun datos econémicos, representa lo mismo enviarlo en

una panel de 3.5 toneladas o via aérea.

FIGURA 8. Punto de equilibrio en envios
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Ingresando datos en la parte variable de la tabla de gastos aéreos, se

puede determinar que el punto de equilibrio en ambas opciones se tiene cuando

se mueven 2,000 kilos. Econdmicamente es mas conveniente mover mas de la

cantidad en mencién por via terrestre (panel); y viceversa para el caso aéreo.
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Trasladando los 2,000 kilos a unidades y cajas, tonemos lo siguiente:

Capacidad panel: 400 cajas
400 cajas * 60 unidades * 0.1 kilo = 2,400 kg (capacidad panel)

1 caja 1 unid

Por regla de 3 podemos encontrar que 2,000 kg equivalen a 333 cajas.

Partiendo de que estamos mencionando valores promedio, se puede
determinar que a partir de 300 cajas resulta mas conveniente moverlas via
terrestre. Se podria decir que resulta idoneo manejar embarques de entre 350
y 400 cajas (que es la capacidad maxima de la panel.)

3.7.2 Diferentes tipos de envios

En lo que respecta al abastecimiento tanto del centro de distribucién
como de los centros de venta, se presenté anteriormente un calendario que
finalizaba con la llegada del producto a los puntos de venta previo al arranque
de la misma. Esta carga que estara llegando al centro de distribucién debe
tener la capacidad de cumplir con el 50% del requerimiento mensual del mismo.
Es decir que con cada llegada de embarque de este tipo se estaran
abasteciendo 15 dias de necesidad del centro de distribucion. De esta
cobertura, se surte a cada centro de venta el equivalente a un 25% de
necesidad, esto debido a que resulta mas sencillo y conveniente estar haciendo
entregas parciales, basados en venta real, desde el centro de distribucién a
cada punto de venta. Ademas se mantendra un 25 % en el centro de

distribucién el cual servira para los requerimientos futuros.
Este tipo de embarques serda manejado bajo el término “embarques

normales”, los cuales tal como se determin6 en el punto de equilibrio, seran

manejados por la via terrestre.
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Teniendo este porcentaje de cobertura, se puede iniciar el ciclo de venta
sin inconvenientes, esto debido a que los tiempos dan margen a que se pueda
reabastecer el centro de distribucion.

El otro tipo de traslado a manejar seran aquellos denominados
“embarques criticos”, los cuales seran aquellos que atenderan un requerimiento
urgente, el cual se genero a partir de situaciones tanto internas como externas
las cuales al final ponen en riesgo la disponibilidad de productos para el cliente
final. Este tipo de embarques, por su misma naturaleza, no pueden esperar
hasta que se complete el siguiente embarque normal, por lo cual se debe

analizar su forma de envio, la cual podria ser aérea o terrestre.

3.8 Transferencia de productos entre centros de venta

Al momento en que la persona a cargo de la planeacion de
abastecimiento hacia los centros de venta identifique un riesgo en la
disponibilidad de producto en un centro de venta, la primera opcion que él
mismo debe tener es ser abastecido por otro centro de venta. En caso no sea
factible, se debe analizar la disponibilidad que se tenga en el centro de
distribucién, desde donde se trasladara el requerimiento al centro de
produccién, en caso tampoco le sea factible.

Para realizar este tipo de transacciones, el sistema cuenta con una
opcién en la cual se ingresa tanto el punto fuente como el punto destino, fecha,
codigos y cantidad. La informacién de traslados es almacenada dentro del
sistema y puede ser empleada para la toma de decisiones futura. Este tipo de
transferencias son de mucha ayuda para el sistema ya que se realizan en un

tiempo sumamente corto y mejoran la calidad de inventario.
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FIGURA 9. Transferencia de producto entre centros de ventas.
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Ademas de la cantidad de transferir de cada cdodigo, el sistema muestra
el inventario que esta disponible en el punto de origen, hace una sumatoria de
las unidades totales a ser enviadas, da opcion de anular una o varias lineas,

opcién de impresion, y se indica la persona que hizo el despacho fisico y la
transaccion en sistema.
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4. IMPLANTACION DEL SISTEMA DE
ABASTECIMIENTO

4.1 Presentacion del sistema de abastecimiento

FIGURA 10. Proceso de abastecimiento
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Cuando se habla de presentar el sistema de abastecimiento, es
necesario ubicar que por un lado se esta hablando de todo el entorno que ha
sido desarrollado para crear los mecanismos necesarios para satisfacer la
demanda del cliente (la principal razén de ser del trabajo desarrollado), y por
otro se encuentra el software utilizado para facturar y realizar las transacciones

necesarias en el centro de distribucién y en los centros de venta.

59



Cadena de abastecimiento para Implantacién
tiendas al detalle del sistema

En la figura 10 se muestra el proceso que se lleva a cabo desde que se
emiten los requerimientos, hasta que los mismos son enviados al centro de
distribucién, desde donde seran posteriormente enviados a los centros de
venta. En la misma se muestran los pasos principales del proceso. Los
mismos deben ser explicados al momento de instalar el sistema en cada centro
de venta, buscando con esto que los usuarios que manejaran el sistema tengan
una base conceptual de la ruta que se sigue para que el cliente final pueda
recibir el producto al momento de estarlo solicitando.

Teniendo clara la funcién del proceso en su totalidad, se debe proceder a
conocer el software que se utilizara y los beneficios que se estara teniendo en
cada centro de venta en donde sea instalado. La figura 11 muestra la pantalla
inicial del “Sistema de Facturacion Centro de Ventas” el cual ha sido disefado y
programado para ser utilizado para una empresa en particular. Es decir, es un
sistema de uso exclusivo, no para uso comercial. Debido a lo anterior, la
instalacién del mismo se podra realizar Unicamente en computadoras propias

de la empresa sin que se tenga un cargo por licencias.

FIGURA 11. Sistema Centro de Ventas
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Existe la figura del “Administrador de Sistemas”, ubicado fisicamente en

Guatemala, quien tiene a su cargo las siguientes funciones:

control de los centros de venta instalados
capacitacion en uso del sistema

soporte técnico

consolidacion de copias de seguridad mensuales

Es importante hacer énfasis en lo relevante de saber manejar el sistema

de forma adecuada y de la responsabilidad que conlleva y los efectos que

pueden causar el ingresar informacion incorrecta, los cuales para el caso

especifico del sistema en mencién son:

4.2

Errores de facturacién a cliente

Incremento en tiempo de espera al momento de facturar

Ajustes de inventario

Incremento en tiempo laboral por correccion de informacién

Gastos incrementales de operacién (horas extras, taxis, comidas,
etc.)

Toma de decisiones incorrecta.

Transferencia e ingreso de la informacién

El siguiente paso es realizar la carga de informacién inicial dentro del

sistema, es decir, la informacion basica para correr los procesos que estan

disponibles dentro del mismo, por lo que su ingreso adecuado es de suma

importancia para el funcionamiento posterior.
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FIGURA 12. Ingreso de informacién
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La figura 12 muestra el acceso directo que se tiene para el ingreso de la
informacién inicial, la cual debe realizarse de forma manual en cada centro de
venta a instalar, a excepcion de la base “Maestro de Partes”, la cual por ser
genérica, contiene la misma informacién para todos los centros y se copia
directamente al momento de hacer la instalacién. Los campos que contiene el
Maestro de Partes son:

- Codigo

- Descripcién

- Costo del producto

- Precio de venta. Dato que puede ir variando de un mes a otro.

-Tipo de oferta. Campo ingresado en caso el producto en venta

pertenece a una oferta especifica durante el periodo actual.

A continuacion se detallan algunos de los principales campos que deben
ser llenados por el usuario en la instalacion inicial.

Datos generales del sistema:

-Tipo de localizacién: centro de distribucidn / centro de venta

-Nombre de la localizacién. El mismo debe coincidir exactamente en
todos los sistemas relacionados con el proceso de abastecimiento.

-Pais en que esta ubicada.
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-Manejo de inventarios. El sistema cuenta con localizaciones utilizadas
para control de las existencias. Opcién utilizada para el centro de distribucién,
en donde esta plenamente identificada el area de almacenaje.

Ademas se deben ingresar opciones propias para la facturacion en si:
-Nombre del impuesto y porcentaje a aplicar

-Impuesto incluido o calculado

-Mes actual de venta

-Indicacion de fecha de inicio de venta por mes

-NUumero de decimales a utilizar

-Impresora a utilizar

-Correlativo de facturas.

Informacidn referente a clientes:

-Numeracién codigo de cliente. El sistema permite asignar un correlativo
de los clientes. Se debe ingresar el inicio de la numeracion.

-Generales. Nombre, direccion, teléfono, area de venta, niumero de
identificacion tributaria (nit), fecha de nacimiento

-% de descuento adicional.

La informacidbn que se mencioné anteriormente corresponde a los
campos “obligatorios” es decir, los requeridos por el sistema para poder
funcionar. = Ademas existen otros campos que son “optativos” y que
complementan la informacién béasica, como por ejemplo, dimensiones de
producto, peso, volumen, categoria (uso diario, cabello, etc.), beneficios
especiales y comentarios.
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4.3 Salida del sistema

Posterior a la carga del 100% de los campos “obligatorios” y de los
“optativos” que se considere convenientes para una mejor utilizacién del
sistema, se procede a visualizar la forma en la que sera mostrada tanto la
informacién como el resultado de los procesos generados. Para ello, se debe
visualizar las pantallas y los reportes de los que esta provisto el sistema y que

seran la base para la toma de decisiones a todo nivel.

Los reportes que se consider6 conveniente incluir dentro del sistema,
para tener los elementos necesarios en el proceso de toma de decisiones y que
aparecen listados en la barra de opciones del programa, bajo el nombre de
“Reportes”, son los siguientes:

- Catalogo. Aqui se puede encontrar el listado de todos los productos que
tiene el centro de venta.

- Inventario con Costos. Ester reporte lista el monto de inventario que se
tiene disponible. El mismo estd ordenado por valor de inventario, en orden
descendente.

- Lista de Reposicién de Inventario. Muestra la cantidad que se tiene de
cada uno de los productos y el minimo que necesita de los mismos (inventario
minimo, previamente definido.)

- Movimientos del Dia. Este reporte muestra todas las transacciones de
inventario realizadas durante el dia.

- Cierre de Mes. Este reporte muestra el movimiento de ventas del mes
recientemente culminado. Si se desea ver el cierre de cualquier otro mes

puede hacerse seleccionando en el calendario la fecha correspondiente.
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- Cierre del Ano. En éste se podra ver todos los movimientos de ventas
realizados durante el afo.

- Listado de Facturas. Este reporte muestra las facturas anuladas vy
facturas validas, imprime del periodo seleccionado; N° de factura, el nombre del
cliente, la fecha de compra y la fecha de vencimiento de la factura, ademas, si

la misma esta anulada.

- Reportes de Ventas.

Las ventas pueden ser mostradas de las siguientes formas:

-Al seleccionar Reporte Resumido de Ventas aparece la cantidad total
recaudada en dicho mes.

-Al seleccionar Reporte Detallado de Ventas aparece la cantidad total
recaudada y las ventas realizadas con la fecha, el cédigo de factura, el nombre
del cliente y la cantidad comprada.

- Reporte de Ventas por Cliente. Se clasifica en resumido y detallado.

- En Reporte Resumido de Ventas por Cliente se puede encontrar el total
vendido a cada cliente durante ese mes, que incluye el cédigo del mismo, el
nombre, el porcentaje y su total comprado.

-En Reporte Detallado de Ventas por Cliente se pueden ver todas las
facturas canceladas o no de un mismo cliente y de todos los que hayan
comprado en ese periodo.

- Reporte de Ventas por Producto. Se clasifica en resumido y detallado.

- Reporte Resumido de Ventas por Producto. Se presentan los productos
vendidos, la cantidad vendida, el porcentaje y la cantidad recaudada.

- Reporte Detallado de Ventas por Producto. Se lista toda la informacién
referente a la venta de sus productos.

- Utilidades. Muestra la utilidad obtenida en cada centro, en un periodo

determinado.
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4.3.1 A pantalla

FIGURA 13. Salida del sistema a pantalla
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En la figura 13 se puede visualizar un ejemplo de una pantalla del
sistema, en la que se muestran los centros de venta que fueron ingresados en
la base “Lista de Sucursales”. Todas las pantallas deben revisarse para

verificar cualquier problema y para empezar a familiarizarse con ellas.

4.3.2 Aimpresora

En la primera parte de la figura 14, se muestra la pantalla de
configuracion inicial de la impresora que se estara utilizando en cada centro de
venta. El tipo de impresoras recomendable para el sistema es “impresoras
laser”, las cuales en la actualidad, dan un buen nivel tanto de velocidad como

de resolucion.
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FIGURA 14. Salida del sistema a impresora
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En la parte de abajo de la figura, se muestra el reporte “Utilidades”, en el
cual se puede observar el monto total de ganancia obtenida por centro de venta

en un periodo determinado.

Es importante hacer mencién de que aunque cualquier usuario con
autorizacion para ingresar al sistema puede visualizar la lista de reportes que se
tiene disponible, los mismos solamente pueden ser enviados a impresion si se
cuenta con el acceso respectivo, el cual es determinado por usuario y por
opcién. (La parte “Seguridad del Sistema” esta detallada mas adelante.)

Complementando lo anterior, el grafico mostrado en la parte de abajo de
la figura 14, muestra las “Utilidades” obtenidas por centro, reporte que
solamente puede ser enviado a impresion por el “Analista Financiero”, quien
tiene a su cargo el control de todos los aspectos financieros relacionados con

los centros de venta.
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4.4 Pasos a seguir para la facturacion y exportacion de productos

Posterior a tener el embarque armado en el centro de distribuciéon en
Guatemala, se procede a la facturacién y envio del mismo hacia el centro de

distribucién en Managua.

Todo proceso de exportacion debe estar amparado primordialmente por
una factura comercial, la cual debe ser preparada por el exportador. La
informacién basica que debe contener es la siguiente:

- Nombre y direccién del vendedor

- Nombre y direcciéon del comprador

- Descripcion de la mercaderia, relacionando cada renglén con los bultos
o la lista de empaque. Se recomienda incluir la partida arancelaria
correspondiente, en el caso de Guatemala la que corresponde segun el Sistema
Arancelario Centroamericano (SAC.)

- Cantidad, peso y medidas del embarque

- Precio unitario de cada mercaderia remitida, especificando el tipo de
moneda.

- Tipo de cambio utilizado.

También debe elaborarse la Lista de Empaque, la cual guarda
estrecha relacion con la factura ya que por medio de la misma se identifica la
mercaderia y se conoce en detalle el contenido de cada bulto o caja. Se debe
procurar empacar junta la mercaderia del mismo tipo, ya que esto simplifica en
gran medida la revisién por parte de la aduana, buscando de esta forma que la
revisibn no sea mas profunda, evitando asi mayores gastos de maniobra no
considerados, demoras en la entrega, riesgos para el buen resguardo de la
carga, los cuales al final incrementan el costo del producto. También debe

indicarse la fraccion arancelaria, valor, peso y volumen del embarque.
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Otro documento que debe emitirse es el Certificado de Origen, el cual

indica la naturaleza de las mercancias y el lugar de su manufactura.

Toda exportacién esta sujeta a su declaracién en la Direccién General de
Aduanas de Guatemala, el exportador tiene la obligacion de presentar ante la
Aduana un formulario titulado “Pdliza de Exportacién” por medio de un Agente
Aduanal. Este tramite se efectia a través de un Agente Aduanal nombrado y
legitimado por el exportador para actuar a su nombre, él mismo es el
responsable de la veracidad y exactitud de los datos suministrados, de la
determinacién del régimen aduanero y la clasificacién arancelaria, asi como

todas las obligaciones que se apliquen en cuento a exportacién respecta.

Para el caso de exportaciones dentro del area centroamericana, se debe
llenar el Formulario Unico de Licencia de Exportacion y el Formulario Aduanero
Unico Centroamericano (FAUCA.) El tramite de exportacién se debe efectuar
en la Ventanilla Unica para las Exportaciones, la cual se ubica en la Asociacion
Gremial de Productores de Productos no Tradicionales —AGEXPRONT-.

-Los formularios principales se encuentran en la seccién Anexos-.

Luego de completados los requisitos para la exportacion, se procede al
envio de la carga. Se debe tomar en cuenta que el transporte es un factor
determinante para que los consumidores o cliente final pueda obtener un
producto oportunamente y al precio adecuado, por lo tanto es un elemento
basico para determinar la venta de un producto. Este factor es uno de los mas
importantes del costo de una operacion de comercio internacional, pues el costo
del flete de transportacion puede hacer factible o imposible el éxito de una

operacion comercial.
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Segun andlisis previos se determind que la mejor forma de mover la
carga era via terrestre, tratando de mantener un nivel de entre 350 y 400 cajas
por embarque. Salvo casos especiales en los que se considere enviar una
cantidad pequena de cajas, la cual podria obedecer a la falta de algin producto
por el cual se estén dejando de percibir significativos ingresos, se hara via
aérea. De lo contrario se buscard mantener siempre la opcion de mover la

carga por via terrestre.

Listo el embarque para salir, se procede al traslado, el cual se hara en
una panel con capacidad de 3.5 toneladas y seréa tripulada por un piloto y un
agente de seguridad, quienes cubriran el trayecto de alrededor de 1,500 km
entre ambos centros de distribucién en un tiempo de mas o menos 14 horas a

velocidad moderada.
4.5 Como realizar las cargas y descargas de inventario

Llegada la carga al centro de distribucion ubicado en Managua, la misma
es ubicada y clasificada en el area de armado y recepcion de embarques. Se
busca colocar la carga de forma ordenada a fin de hacer una revision preliminar
del embarque, la cual consiste en cuadrar el niumero de bultos indicados tanto
en factura como en lista de embarque con lo que fisicamente esta siendo
recibido.

FIGURA 15. Cargas y descargas de inventario
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En la figura 15 se muestra la pantalla en la cual es cargado el inventario
proveniente del centro de produccion hacia el centro de distribucion. También
aparecen otros tales como: fecha en la que se esta realizando la transaccion,
usuario, numero de despacho, debe ingresarse codigo del producto, y la
cantidad de unidades; la descripcion del producto es generada de forma

automatica.

En la configuracién inicial del sistema se pregunta si se desea manejar
las localizaciones de inventario. En el caso de un centro de venta, esta opcién
no se utiliza debido a que la cantidad de inventario disponible se utiliza para la
venta y no para almacenaje. Caso diferente para el centro de distribucion,
donde debido al volumen de inventario manejado, resulta conveniente ubicarlo
por localizaciones a fin de hacer mas facil la clasificacién y busqueda. En este
caso es necesario que posterior a la pantalla recién mostrada, también se
ingrese otra en la cual se coloca la localizacién en el area de almacenaje que

tendra el producto.

El sistema también cuenta con el mantenimiento de movimientos, el cual
permite al usuario realizar el ingreso de las transacciones que afectaran al
inventario. Cada transaccion debe estar identificada por un numero de
documento. Las mismas deben ser ingresadas de acuerdo a los tipos de

movimientos definidos en la configuracién del sistema.

Cuando el usuario escoge “agregar un documento”, se le asigna la fecha
del sistema y se ingresan los siguientes datos:

- Tipo de movimiento. Segun opciones ingresadas en la configuracion.

- Documento. Numero de documentos

- Observaciones. Breve descripcion.
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El campo de total de unidades se actualizara cuando el usuario termine
de ingresar los productos en el detalle del movimiento. Una vez se completa
los datos del encabezado del movimiento, el sistema procedera a solicitar el
detalle de productos y unidades. Los campos solicitados son:

- Cbdigo. EIl usuario podra ingresar los cédigos de productos sin
completar con ceros ya que el sistema los complementa, ademas si el usuario
no ingresa un coédigo valido, el sistema desplegara un mensaje indicando tal
situacién y mostrara un listado de los que se encuentran disponibles.

- Localizacién. Es la ubicacién a ser afectada. Sila misma no existiera,
el sistema brinda la opcién de agregar dicha localizacién, o de escoger
mediante una ventana con la lista de localizaciones disponibles.

- Unidades. El numero de unidades que integra la transaccién. Si la
misma reduce el inventario y las unidades son mayores a la existencia actual, el
sistema enviard un mensaje indicando el que valor de inventario quedara

negativo.

4.6 Instalacion del sistema de abastecimiento

Para realizar la instalacién del sistema en un centro especifico, es
necesario tomar en consideracion una serie de requerimientos minimos que el
sistema necesita para poder funcionar sin problemas, los cuales son:

- Windows 95; 98; SE; ME; NT 4.0; 2000 Professional; XP Home Edition;

XP Professional Edition.

- Procesador AMD (Atole, Duron, K62) o Intel (Pentium I, Ill, 4) de 300

Mhz o superior

- Memoria RAM de 128 MB. Recomendado utilizar 256 MB
- Espacio minimo disponible en disco duro de 100 MB
- Unidad de CD Rom y video de 1 MB (256 colores como minimo)

- Impresor laser.
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Resulta de vital importancia tomar en cuenta los requerimientos técnicos
minimos para que no se presenten problemas futuros con el manejo del
sistema. Obviamente el contar con el equipo requerido debe ser parte de las
labores que deben ser solventadas mucho antes de la instalacion del sistema.

Una de las bases que resulta de mayor importancia para el sistema vy
para el proceso de facturacion en si, lo representa la base “Maestro de Partes”
que contiene el costo y el precio de venta de los productos que se tengan en
exhibicién. Esta base debe ser actualizada de forma mensual ya que dentro
del sistema planteado se busca mantener una misma linea de productos,
manejados al mismo precio por un periodo de mes calendario. Esta base
también posee la capacidad de mantener un histérico de los precios de venta
que ha tenido cada producto en un espacio de hasta 12 meses, es decir, la
historia de precios de todo un ano.

Otro de los procesos que deben ser revisados de forma detallada por
parte del “Encargado de Centro de Venta”, son los cierres diarios y cierre de
mes. El primer paso que debe realizarse para ambos procesos es la revision de
aquellos cdédigos que presentan inventario negativo, esto para que el usuario
pueda revisar las transacciones pendientes o aquellas que hayan generado
algun problema numérico que al final esté dejando el inventario con un valor
menor a cero. Ya que el inventario ha sido actualizado, se generan y analizan
los reportes de ventas, los cuales estaran disponibles de acuerdo al nivel de

seguridad asignado por usuario, los mismos son:

- Facturas emitidas /anuladas
- Resumen de ventas acumuladas
- Estadistica de ventas por producto

- Clientes dados de alta en el periodo.
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Todos los reportes pueden ser enviados a una impresora, a un archivo
de texto en disco o simplemente ser visualizados en pantalla, dependera de la
necesidad y de la disponibilidad que se tenga de acuerdo a los parametros de
seguridad previamente asignados a cada usuario. Esto con el fin de resguardar

la informacion y darle la utilizacién adecuada.

Una vez ingresada la informacion requerida en “configuracion inicial”, el
sistema esta listo para ser utilizado de forma cotidiana y poder llevar los
controles para los cuales fue creado. En la figura 16, se muestra que todas las
bases requeridas han sido ingresadas. Adicionalmente se muestra la pantalla
en la cual hace referencia a que la configuracién inicial ha sido ingresada de

forma satisfactoria.

FIGURA 16. Configuracion inicial

Configuracion del programa 2=l
Ahora le llevaremos pase a pase a llenar la informacién basica para el use del =
programa.

= Una vez que esta informacién haya sido completada, esta ventana ne se
presentara mas, sin embarge UD. podra abrirla cuande quiera seleccionande en

el menua “Ayuda-Configuracién inicial™.

= Puede colocar informacion de prueba, usar el programa para aprendizaje y —
cuande decida comenzar a usar el programa con datos reales eliminar los datos
temporales en el menu "Utilidades-Borrar datos temporales" alli podra decidir
cuales datos dejar como infoermaciéon valida.

=l
v alores de [ -TAx
v Datos de la empresa
v  Seleccion de Impresar y facturas a usar
v  Ingreso de productos o servicios
v Compras
v Caja
w  Punto de “entas
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L] "_.,‘ La Informacion de Configuracion Inicial a Sido Ingresada SatisFactoriamente |
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74




Cadena de abastecimiento para Implantacién
tiendas al detalle del sistema

4.7 Pruebas de funcionamiento

El haber finalizado la instalacion del sistema de centro de ventas es
solamente una parte del proceso a nivel entorno que una cadena de
abastecimiento debe tener. Esto debido a que por un lado se tendra el sistema
transaccional, pero por otro resulta gratificante para la operaciéon como tal, el
contar con una base teodrica, la cual hara que el usuario tenga una serie
definida de opciones tanto visuales como fisicas que a la larga le serviran para
la toma de decisiones. En este momento ya que tiene claro cual seréa el flujo
tanto de informacion originada en el cliente, como el flujo de producto.

FIGURA 17. Flujo de Informacion /Producto

Flujo de la Informacion

CLIENTE ~ PROVEEDOR
DEL CLIENTE CLIENTE ODISTRIBUCIONO PRODUCCIONO PROVEEDOR DEL
Y PROVEEDOR

YVVVVYY

Flujo Sincronizado de Materiales

Segun se puede apreciar en la figura 17, la direccion que tiene el flujo de
la informacion y la de los materiales hasta convertirse en producto terminado

para la venta, es la misma; no asi el sentido.
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En el caso del flujo de informacion, el sentido va desde el cliente de
nuestro cliente quien hace reflexiones acerca del producto, lo cual lo convierte
en enlace entre la parte externa e interna a fin de poder ir retroalimentando a la
cadena de abastecimiento. Con esta informacién, se hace un traslado de los
puntos considerados como principales, que posterior a una revisibn son
trasladados a la parte de distribucion y luego a la produccién, con lo cual se
esta asegurando que lo que se esta produciendo es lo que estd siendo
realmente requerido. Sobre la base de los requerimientos mas apegados a la
realidad se puede decir que se esta evitando mantener altos niveles de

inventario.

Posteriormente se procede al abastecimiento de los materiales, es decir,
la compra Optima que asegure que estaran disponibles en el piso de
manufactura los materiales necesarios para mantener un flujo continuo de
produccién. Esta informacién es trasladada hacia los proveedores y los
proveedores de los mismos, quienes se abastecen de lo que consideran

necesario para evitar caer en demoras o atrasos al sistema.

En el caso del flujo del producto, se tiene un sentido totalmente opuesto
al explicado con el flujo de la informacién, ya que en este caso inicia en el
proveedor de nuestro proveedor y finaliza en el cliente de nuestro cliente, tal
como aparece identificado en la figura 17.

En lo que respecta a las pruebas de funcionamiento, las mismas deben
asegurar que todas las opciones dentro del sistema han sido probadas,
incluyendo reportes impresos y copias de seguridad hacia un disco compacto,
es necesario tener un listado de las mismas en una hoja electrénica. En esta
hoja electronica se debe ir colocando una indicaciéon al lado izquierdo, que

represente que la opcidn ha sido probada y el resultado ha sido satisfactorio.
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Es necesario que al momento de hacer la revision de cada opcibén, se
obtenga un resultado satisfactorio, por medio de la encargada de tienda. De no
ser asi, seguramente tendra inconvenientes para la utilizacién al 100% del
sistema en el mediano plazo, para lo cual tendra que solicitar el soporte técnico
de forma repetitiva.

Las pruebas de funcionamiento deben ser realizadas cuantas veces asi
lo solicite el usuario final, en este caso, la encargada de tienda. Soélo de esta
manera de puede garantizar que estara en capacidad de utilizar el sistema en

una operacion real, es decir, frente al cliente final.

El proceso de entrenamiento y capacitaciéon, asi como la instalacién y
pruebas de funcionamiento seran llevadas a cabo por el “administrador del
sistema” quien debera trasladar todos los conocimientos a la persona
“‘encargada de tienda.” Adicional a contar con experiencia en atencién al
cliente, se necesita que la encargada de tienda tenga conocimientos basicos de
lo que es un sistema de facturacién. El nivel de escolaridad deseado para el

puesto en mencién es “nivel medio”.

Al momento se ha planteado que la mejor opcién, a fin de trasladar el
mayor grado de conocimientos y mantener el mayor nivel posible de resolucién
de problemas, que la capacitacibn sea dada personalmente por el
“administrador del sistema.” Anteriormente se hizo una prueba de
entrenamiento via “conferencia telefénica,” con la cual los resultados obtenidos
mostraron que el nivel de capacitacién de la encargada de tienda fue muy

deficiente, ante lo cual se mantuvo la opcién de entrenamiento personalizado.
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Al momento de completar la carga de informacién y el entrenamiento en

cada centro, se deben realizar las siguientes pruebas de funcionamiento:

- Pruebas de Impresidon de Facturas e Impresoras:
o Pruebas de Formato de Factura a utilizar
o Seleccion de Impresoras para Reportes y Facturaciéon
- Pruebas de Visor del Cliente y Gaveta de Dinero
- Altas, Bajas, modificacion y eliminacion de Productos (catalogo)
- Altas, Bajas, modificacion y eliminacion de Inventario
- Facturacién de productos y anulaciones de facturas
- Pruebas de Transferencias de Productos entre centros de Ventas
- Pruebas de autorizacién de opciones a usuarios

- Pruebas de respaldo de Datos.

Uno de los aspectos que deben ser revisados con especial detalle dentro
de las pruebas de funcionamiento, es la seguridad que tendra el sistema,
aspecto que sera clave para la integridad que se debe resguardar con respecto

a la informacion que él mismo contenga.

La seguridad en el sistema esta desarrollada por niveles de autorizacion,
en los cuales, luego de creado un usuario, se le determina el rango o nivel en el
que se considera conveniente se encuentre. Los niveles van desde los rangos
Unicamente de “consultas”, hasta los niveles que tienen acceso a cambiar todos

los parametros de configuracion.
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Los rangos de seguridad son definidos y asignados al momento de
ingresar un nuevo usuario, por el administrador del sistema, quien se apoya en
el uso de hojas electronicas en las cuales tiene matrices en las que, por un lado
se indican todas las opciones del sistema (incluyendo reportes), y por el otro se
tiene los puestos del personal que ingresara al mismo. La indicacién de que un

puesto tiene acceso a cierta opcién es la colocacion de “x” en la matriz.

FIGURA 18. Seguridad

Responsable: Jerarquia asignada g" |
BUENAVENTA, GABRIEL
EBuscar [ |
+ I = | oot B
[CoDIGD_vENDEDOR|Respansable [sU Jerarqura |3 -1
O 1 BUENAVEMTA, GABRIEL

#ceeso [GABRIEL
Clave [o1za

Autorizacidn
&bt Caia
Facturar
Cobrar

La figura 18 muestra el nivel de jerarquia que le fue asignado a un
usuario en particular, el mismo corresponde a un valor “3”, teniendo opcién a
abrir caja, facturar y cobrar. Adicionalmente se ingresa el campo “acceso”, en
el que se coloca el nombre del usuario y el campo “clave” en el cual se ingresa
un valor alfanumérico de un maximo de 6 caracteres.
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En caso se ingrese la clave de acceso mas de 3 veces de forma errénea,
por politicas de seguridad, el sistema dara de baja temporalmente al usuario.
Situacién que puede ser rehabilitada por el administrador del sistema.

Adicional a la seguridad propuesta para cada usuario que ingrese al
sistema, se debe salvaguardar la informacién al cierre de cada dia a fin de
contar con copias fieles de la forma en que se han desarrollado las
transacciones. Para ello el sistema cuenta con su propio proceso de
generacién de back ups (copias de respaldo o seguridad), el cual debe ser
ejecutado de forma diaria, al finalizar las transacciones. El resultado obtenido
son bases de datos por dia laboral.

En caso ocurra una situacién que ponga en riesgo la informacién, se
puede recuperar la misma por medio de una copia de seguridad. Las copias
son realizadas por las “encargadas de tienda” quienes estan facultadas para tal
tarea.

La restauracién de una copia de seguridad se debe hacer en los
siguientes casos:
- Cuando se ha hecho el cierre de mes, y se encontraron algunos
movimientos no realizados y que afectaran el saldo final.
- Cuando se desee realizar una revisibn de saldos, movimientos, y
localizaciones de un mes que ya fue cerrado.

- Cuando los archivos han sido perdidos por cualquier motivo.
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5. VERIFICACION Y SEGUIMIENTO PARA UNA
MEJORA CONTINUA

5.1 Seguimiento para la mejora continua

El seguimiento para la mejora continua debe visualizarse como una
herramienta que en la actualidad es fundamental para todas las empresas
porque les permite renovar los procesos administrativos que realizan, lo cual
hace que las mismas estén en constante actualizacion; ademas, permiten que
las organizaciones sean mas eficientes y competitivas, fortalezas que le

ayudaran a permanecer en el mercado.

Para que la aplicacion de la mejora continua exista a lo largo de todos los
elementos que componen este sistema de abastecimiento, es necesario que
exista una buena comunicacién, la cual ademéas de buscar que se logre que
todos los empleados estén compenetrados con la organizacién, lograra que
puedan aportan informacién valiosa para llevar a cabo de forma consistente el

mejoramiento continuo.

El mejoramiento continuo es una herramienta que en la actualidad es
fundamental para todas las empresas porque les permite renovar los procesos
administrativos que ellos realizan, lo cual hace que las empresas estén en

constante actualizacion, incrementando de esta forma sus propias fortalezas.
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Es importante tomar en cuenta que el mejoramiento continuo, al contrario
de otras “filosofias empresariales”, no se trata de realizar grandes cambios, mas
bien se enfoca en realizar mejoras pequefias pero continuadas en todas las
actividades, es una cuestién paso a paso y no de estar enfrentando grandes

decepciones.

Para su aplicacion, es necesario involucrar desde un comienzo a la alta
direccion, la cual debe implantar el concepto como una estrategia corporativa y
a partir de alli, se realiza un planeamiento estratégico que se inicia con un
analisis FODA, mediante el cual se identifica de manera clara el rumbo de la
empresa. Los préximos pasos para la aplicacion de la mejora continua son:

- Verificacién de la mision: planeamiento estratégico

- Diagnostico de la causa raiz: identificacion y diagnostico de

problemas

- Solucién de la causa raiz

- Mantenimiento de resultados

Una vez que se ha logrado cumplir con estos cuatro pasos y se ha
conseguido mejorar en cuanto a satisfaccion del cliente, se debe proceder a

buscar nuevos objetivos que permitan reiniciar el proceso.

Para el entorno total del sistema de desarrollo es necesario identificar
plenamente cuales son los puntos a los que se les debe prestar un mayor grado
de atencion, ya que seran aquellos que generen en el cliente final una
diferencia con respecto a la competencia. Es decir, seran los elementos que

haran que el cliente nos considere como la primera opcién de compra.
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A nivel general se puede indicar que, debido al tipo de sistema planteado
y al tipo de producto ofrecido, los indicadores orientados a la medicion,
mantenimiento y mejora del servicio, la calidad y el costo seran la base de la
mejora continua.

FIGURA 19. Macro Procesos de la Cadena de Abastecimiento
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En la figura 19 se muestra los elementos que deben estar entrelazados
para obtener una mejora continua dentro de un sistema de abastecimiento de
cualquier tipo o enfoque especifica, es decir, la orientacién o tipo de producto

que buscar ser atendido para satisfacer la demanda de un cliente final.

Para el caso de la cadena de abastecimiento planteada, la cual tiene
interaccidn directa entre varios paises y con un sistema de distribuciéon basado
en la creacién de un centro de distribucién que tendra como funcién principal
surtir la necesidad de los centros de venta de dos paises, el macro proceso
visualizado resulta acorde a lo que se estard teniendo a lo largo que las
actividades de abastecimiento que se realicen. Esto debido a que nuestro
propio proceso inicia con una planeacién de la demanda, luego se ejecuta la
logistica de requerimientos, se realiza la planeacion de compra, posteriormente
la manufactura. Teniendo los productos disponibles, se realiza la distribucién
de los mismos y se traslada hacia una cuenta por cobrar la cual sera soportada
por la parte financiera.
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5.2 Control de productos no surtidos

Uno de los objetivos principales del sistema planteado es mantener un
nivel disponibilidad que haga que el cliente final nos identifique como su primera
opcién de compra. EIl no contar con el producto cuando el cliente lo necesite
creara un efecto negativo hacia nuestros centros de venta, que es al final el
Unico contacto que se tiene entre el punto de venta y el cliente, a quien de
alguna manera lo que le interesa es obtener su producto en la fecha que se
acerca a realizar una compra. Lo que suceda en el tramo desde que se
plantea un requerimiento hasta que es colocado en una gdéndola del centro de
venta pasa por alto para el cliente y es precisamente la razén de ser del entorno

total de un sistema de planeacién y abastecimiento.

El mantener altos niveles de disponibilidad en un sistema de venta al
detalle, tal como se tiene en los puntos de venta sujetos a analisis, resulta una
de las tareas en las cuales se debe focalizar un mayor porcentaje de esfuerzo y
dedicacién. Aunque es importante mencionar que resulta casi imposible tener
todos los productos a la venta en todo momento, inclusive para aquellas
grandes cadenas de tiendas al detalle a las cuales los proveedores llegan a
entregar inventario casi de forma diaria. @ Ante lo cual se mantiene una
constante revisién de busqueda continua de mejoras que desemboquen en un
mejor nivel de disponibilidad.

La particularidad que tienen los centros de venta al detalle es que el
cliente llega en cualquier momento a solicitar productos que pudo haber visto en
alguna ocasién anterior, o articulos que considera o quisiera sen vendidos en el
centro, en cantidades diversas (grandes o pequefas) presentandose una

demanda con muchas variaciones entre un dia y otro.
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Como ya se menciond, si bien es cierto resulta en ocasiones dificil el
mantener la disponibilidad al 100 % en centros de venta al detalle, es necesario
apuntar que para mantener un nivel de preferencia en la mente del consumidor,
los niveles de servicio para este tipo de centro no debe ser menor a un 95% de

disponibilidad.

FIGURA 20. Productos no surtidos
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En la figura 20 se muestra la opcién que tiene el sistema para llevar el
control de los productos que no pudieron ser surtidos en un centro de ventas a
un cliente especifico. Esta opcion es ingresada posterior a la facturaciéon del
pedido que se le haga a un cliente y solo en aquellos casos en los que no fue

posible surtirle algun producto.
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Mejora Continua

La informacién de los productos no disponibles va siendo almacenada en
una base de datos, dentro del sistema, en donde queda totalizado el monto de

unidades no surtidos por cada codigo, lo cual representa un reporte que puede

utilizarse de forma diaria y mensual.

A fin de realizar analisis mas a fondo acerca de un producto que se
encuentra en situacion de “no disponible”, es posible adentrarse un poco masy
determinar las fechas y cantidades en que el producto tuvo sus principales
ventas, ademas se puede visualizar el cliente que efectu6 cada compra. De

esta manera se cuenta con un mayor nivel de informacién clave para la toma de

decisiones.

FIGURA 21. Movimientos por producto
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En la figura 21 se muestra el detalle de las 78 unidades que han salido
del inventario de un centro de ventas especifico, indicando la fecha de cada

transaccion, el cliente final y la factura correspondiente.
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5.3

Composicion del inventario

Uno de los indicadores principales dentro de un sistema de

abastecimiento es el inventario, el cual es tomado como una sumatoria de todos

los puntos que tengan disponibilidad de producto ya sea para la venta, para

almacenaje, para produccion, como excedente y otros.

El inventario puede ser medido desde diferentes angulos, los cuales

pueden ser:

Monto o valor. La multiplicacion de las unidades de inventario
disponibles por el costo que tienen cargado en el sistema.
Regularmente se expresa en moneda local y en délares.

Dias de inventario. Es una relacion entre el monto de inventario y el
costo de venta en un periodo especifico de tiempo. Es decir, el
numero de dias que la demanda estaria siendo abastecida con la
disponibilidad de inventario actual. Para el caso de un centro de
ventas, se estima que este dato debiera ser de un maximo de 30 dias
y para el caso del centro de distribucidén 60 dias.

Composicion.  Es la particibn de inventario, representado en
porcentaje de lo que sera utilizado en un periodo de tiempo, y lo que

se tiene como excedente.

Al entrar mas a fondo al analisis de la composicién del inventario de los

puntos en los que mantendra disponibilidad para satisfacer requerimientos,

encontramos que estos seran los centros de venta y el centro de distribucion.

Puntos en los cuales se necesita mantener el inventario en una composicion lo

mas sana posible, es decir, con un nivel muy bajo de inventario en exceso.
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En el caso de los centros de venta, la politica establecida es que se haga
revisiones semanales de disponibilidad de inventario y que todo aquel producto
que no esta teniendo movimiento dentro del mes actual, sea devuelto al centro
de distribucién.  Esto sera de suma utilidad no solamente para mantener
niveles bajos y sanos (con bajo nivel de inventario en excedente) sino también
resolvera problemas de espacio. Esto debido a que los centros de venta no
cuentan con espacio fisico para almacenaje de producto ya que no estan
disefiados para esto, sino mas bien cuentan con espacio para exposicion y
venta de productos, con reabastecimientos constantes que no permitan llegar a
la falta de disponibilidad.

Por lo anterior se puede concluir que los centros de venta tendran un
inventario utilizable al 100%.

Al momento de hablar de la composicion de inventario en el centro de
distribucién, existen dos conceptos que deben conocerse:

- Inventario Activo: Es aquel inventario que sera utilizado para satisfacer
una demanda ubicada en los préximos dos meses, es decir, el mes actual y el
siguiente. Este periodo de tiempo es considerado suficiente para que lo que
esté almacenado sea utilizado en el corto plazo y ademas se pueda reabastecer
un producto que se encuentre limitado o inexistente en el mismo periodo de
tiempo.

-Inventario Inactivo: Es aquel inventario que no sera utilizado en los
proximos dos meses, ya sea porque se encuentra como excedente, es decir, su
disponibilidad es mayor al requerimiento en este periodo de tiempo o

simplemente no sera requerido.
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FIGURA 22. Composicion de inventario
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La figura 22 muestra la composicién de inventario que se tiene en el
centro de distribucién. Los valores mostrados identifican que el 90.4 % del total
del inventario estd en la clasificacion de “activo” es decir se utilizara en un
periodo de tiempo de entre el mes actual y el siguiente. El 9.6 % esta en
clasificacion “inactivo” y debe ser trasladado de vuelta al centro de distribucion.

5.4 Variacion en compra de mercaderia

La busqueda continua de mejores costos para ser trasladados de forma
directa hacia el cliente final para obtener mayores ventas y de esa manera
incrementar los beneficios es una tarea vital para cualquier sistema industrial,

tal el caso del sistema de abastecimiento planteado.
El costo de un producto que es puesto en el centro de distribucién posee

un costo, el cual es el resultado de la sumatoria de todos aquellos elementos

que de alguna manera fueron agregando valor monetario al producto.
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Los costos manejados dentro de un sistema de manufactura y

distribucién pueden ser:

De

Costos fijos: Los costos fijos son una funcion del tiempo, no de las
ventas, y normalmente se establecen mediante un contrato.
Requieren el pago de cierta cantidad monetaria para cada periodo
contable. La renta de un local es un ejemplo de costo fijo.

Costos variables: Estos varian en relacién directa con las ventas, y a
diferencia de los costos fijos, son una funcién del volumen, no del
tiempo. Los costos de produccién y envio se consideran como
costos variables.

Costos semivariables: Los costos semivariables comparten las
caracteristicas de los costos fijos y variables. Ejemplo de costos
semivariables serian las comisiones de ventas, que pueden ser
fijadas con respecto a cierto volumen, y aumentar a niveles mas altos
para volumenes mayores. Una tabulacién de comisiones presentaria

caracteristicas de costo fijas y variables.

tal forma podemos identificar que los costos variables vy

semivariables, son los que en un momento determinado pueden, de alguna

forma, dar una tendencia en incremento o decremento del costo que fue

contemplado como inicial.

Es importante recordar que el precio de venta de un producto esta

influenciado directamente por el costo del mismo, mas un margen de utilidad o

ganancia asignada. Aunque también depende de la clase del producto y de

quienes se espera sean los consumidores. Otro de los elementos lo constituye

la competencia o la amenaza de la misma, ya que le da al consumidor un

parametro comparativo y de preferencia.

90



Cadena de abastecimiento para Mejora Continua
tiendas al detalle

De acuerdo con las leyes de la oferta y la demanda, si el precio de un
producto estd por debajo del de los demas productos competidores, su
demanda tiende a ser mayor que la de éstos. Ocurriria lo contrario si su precio
fuese mas elevado. Este modelo de actividad econdémica se presenta
aparentemente en unos pocos mercados de productos, en los que los precios,
calidades y valores son perfectamente conocidos. Pero no ocurre en la

inmensa mayoria de los mercados, especialmente en los bienes de consumo.

Muy a menudo, en este caso, ocurre que el consumidor tiene muy poca
ayuda para seleccionar un producto; esto es especialmente cierto si el producto
es muy complejo, ya que el consumidor a menudo cree que el precio determina
la calidad: precio bajo, baja calidad; precio alto, alta calidad. Asi, es posible que
el productor de algunos bienes de consumo eleve el precio de sus productos
por encima de los de la competencia y mejore no sélo el beneficio sino también

la demanda; bajar los precios puede producir una baja en la demanda.

De esta cuenta tenemos que los elementos que pueden afectar el costo
del producto, previamente establecido, seran los variables y semivariables. En
el entorno a analizar, los mismos tendran su razén de ser principalmente por
manejo de cargas urgentes, las cuales se pueden traducir en: pagos en fletes
locales por papeleria urgente, pagos extraordinarios por no tener la
documentacién en tiempo, gastos de envio internacional mas elevado,
produccion realizada en horario extraordinario y otras circunstancias que haran
que el costo preliminar sufra las llamadas “variaciones en compra”, las cuales
afectaran de forma directa el resultado financiero esperado, por lo cual las

mismas deben ser eliminadas o reducidas al maximo.
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5.5 Medicion de aceptacion del cliente

El grado de aceptacion que el cliente tiene para la parte del sistema con
la que se relaciona, es decir, los centros de venta, es lo que dara la pauta del
tiempo que se espera que el sistema en su totalidad se mantenga en
funcionamiento. A pesar de ser de esta forma, no muchas empresas tienen
una medicién, aunque no fuera 100 % confiable, de la medida de aceptacién
que el cliente tiene hacia el lugar donde esta realizando alguna actividad

comercial.

Quienes miden la satisfaccion del cliente, es porque estan
comprometidos con ellos. Por lo cual buscan en los minimos cambios
estadisticos de las evaluaciones la razdn, la causa, la explicacion a las
opiniones de los clientes. Estas personas extraen de la informacion
oportunidades valiosas que les permiten dirigir a la empresa hacia la
diferenciacidén y asignan recursos para observar los detalles. Modernizan sus
métodos de evaluacién, fomentan la sana competencia interna y definen

posiciones meta contra el mercado.

El comprometernos a medir la satisfaccién del cliente es rentable
siempre que se acompafie de acciones que induzcan a la mejora y a la
innovacion.  Si no se esta dispuesto a invertir tiempo, esfuerzo y dinero en
consecuencia de los resultados, la medicién de la satisfaccién del cliente es

intrascendente.

Es necesario que dentro de nuestras mediciones se encuentren nuestros
competidores. No podemos caer en el decir que el desempeno de los demas
nos tiene sin cuidado, mientras nuestros indicadores internos digan que

avanzan contra ellos mismos.
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Algunos de los indicadores que estan a disposicién de cada centro de
ventas por medio del sistema para poder medir el grado de aceptaciéon que el
cliente tiene hacia el mismo sistema son:

- Nivel de disponibilidad. Mide el grado de servicio que se le esta
dando al cliente tomando como base el porcentaje de productos “no
disponibles”.

- Clientes nuevos. Mide los movimientos que mes a mes han tenido
los clientes ingresados en el centro de venta.

- Clientes que no han colocado requerimiento en los ultimos tres
meses.

- Incremental de venta. Indicador principal que determina la

constancia y lealtad de los clientes.

5.6 Otros controles

Como ha sido mencionado, el sistema esta provisto de una serie de
opciones que al final seran de utilizacién diaria o mensual para el manejo
eficiente de todo el entorno que ha sido trabajado. Adicionalmente todos las
opciones dadas por el sistema, principalmente la serie de reportes seran la
base para la toma de decisiones futuras.

Como todo proceso industrial con proyeccién a crecimiento, es necesario
mantenerse bajo la linea de la mejora continua, la cual dara la pauta del nivel
de aceptaciéon actual y proyectado que se tendra para con el cliente final, quien
es el unico que podra decidir nuestra permanencia en un mercado cada vez
mas competitivo y agresivo, y que continua manteniendo como elemento

principal al mismo cliente.

93



Cadena de abastecimiento para Mejora Continua
tiendas al detalle

Adicional a los controles mencionados y tomando como base la
mejora continua, es necesario hacer revisiones constantes de la Cadena
de Valor del entorno para la venta al detalle. Para ello se debe revisar
las actividades o variables estratégicas que deben ser desarrolladas en
cada proceso y que pueden agregar valor a nuestra relacién con el

cliente:

1. LA OFERTA DE PRODUCTOS
Armar una adecuada vitrina. La exhibicibn de nuestros productos
requiere de la practica comercial de la linea que manejamos y por sobre

todo el conocimiento del cliente.

Determinar la linea de productos. Vender lo que se vende adecuando la
oferta a la demanda. Mantener productos de moda y un inventario

estructurado de acuerdo a las lineas de mayor demanda.

Planeamiento de compras. Se debe mantener una revisiéon continua del
proceso de compras para mantener no solamente la variedad de
productos sino también la cobertura necesaria que asegure que nuestros

clientes encuentren siempre lo que requieren.
Politica de exhibicion de productos. Se debe establecer una rotacion
adecuada de productos en la cual se mantenga, de alguna forma,

aquellos que tienen alta aceptaciéon y se retire los que no la tengan.

Rentabilidad de espacio. Disenar la exhibicion de productos segun su

demanda. Poner al alcance directo los de mayor aceptacion.
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Identidad corporativa. Mantener una identidad que nos vaya identificando en el
mercado: los colores, el disefio del centro de venta, el logotipo, el perfil de los
trabajadores, el tipo de cliente, etc.

Orden y Limpieza. Son elementos basicos para una estructura de éxito.

2. CONTACTO Y EXPOSICION

Presentacion del personal. El aspecto de las personas que estan atendiendo
directamente al cliente debe ser impecable en cuanto a su vestimenta y con
disposicién para atender al cliente. El descuidar este punto puede afectar la
imagen y posicionamiento deseado de la empresa.

Apertura con el cliente. Recibir al cliente de manera adecuada y en la medida
de la posible, iniciar una conversacion que con el correr del tiempo nos

identificara en nuestra relacion con él.

Interés en el cliente. Mantener siempre el interés del cliente y funcionar como
asesor del mismo, principalmente por el tipo de producto a vender. Se debe
contar con toda la informacién suficiente y necesaria de precios, oferta, servicio,

documentacién de apoyo, etc.

Contratacion de personal. Al contratar personal para un entorno como el
planteado, es importante tener en cuenta que la cortesia, la empatia asi como

la vocacién de servicio deben estar presentes para los puestos a ocupar.

3. LA RELACION COSTO/BENEFICIO.
El costo de adquisicién es muchos casos la variable determinante en una
compra, se escucha comunmente que estamos en un mercado de precio, lo

cual no deberia ser asi, ya que el determinante debe ser el costo.
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El costo total de posesion debiera ser la variable determinante y los
beneficios diferenciadores que el mismo producto tiene. Ese punto debe ser
claramente explicado al cliente para que pueda tomar una decisién ajustada a
sus intereses: no olvidar que en un negocio como el nuestro, tenemos que
brindar el portafolio de opciones de manera completa, a fin que el cliente escoja
el que mejor se adecue a los requerimientos de uso diario.

4. VISION ORIENTADA AL CLIENTE

Desarrollar una estructura tal que permita que todos los empleados del
entorno tengan como objetivo primordial, la satisfaccion del cliente que esta
consumiendo nuestros productos. En este esfuerzo debe reconocerse que
todos los eslabones de la cadena de valor son importantes. El entrenamiento y
capacitacion son fundamentales, debido a que la imagen de la empresa debe

reforzarse de la mano de un servicio de primer nivel.

5. SERVICIO POST VENTA

El servicio post venta requiere no solo de buena voluntad y buenas
intenciones, requiere fundamentalmente de infraestructura, politicas claras y
personal adecuado y previamente capacitado. Se debe tener claro que la
utilidad de todo negocio esta en las ventas repetitivas y los negocios para una

sola vez, por principio, son malos negocios.

El monitoreo del servicio es fundamental, es la llave del éxito para lograr
la lealtad del cliente y su retencidbn en nuestra cuenta de abonados. La
inversion que se esta realizando en crear, desarrollar y administrar un sistema
de informacion que nos permita sintonizar con los factores de aprecio del cliente
y tener la capacidad de respuesta idonea para atender los problemas
relacionados con comercializacion, deben definitivamente asignarse a la calidad

del producto.
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Ciertamente los nuevos escenarios de negocio han ampliado la
responsabilidad de los productores, fabricantes, distribuidores y proveedores de
producto respecto a sus clientes, hoy el lema es “ganar-ganar”, los negocios

son tales cuando el beneficio es mutuo, es decir de vendedores y compradores.

La responsabilidad no concluye con la entrega del producto al
distribuidor, porque nadie compra para guardar; se debe procurar que la
mercaderia se mantenga en constante movimiento, para ello es necesario
brindar servicio de capacitacion al personal de venta y atencién al cliente;
premios por volumen; publicidad del producto; orientaciébn y soporte al
consumidor, etc.  Esto hard que nuestros clientes se conviertan en nuestros
suscriptores y que nuestro producto se constituya en nuestro mejor vehiculo de

expansion.

6. MONITOREO DE LA CADENA DE VALOR

Para tener éxito en nuestro sistema de abastecimiento es necesario no
solamente preocuparnos por contar con soporte profesional en cada eslabén de
la cadena de procesos; sino ademas tener el enfoque global de las actividades
estratégicas que desarrolla la empresa a través del monitoreo permanente de
las interacciones de la cadena de valor. Para esto sera necesario establecer no
solo un sistema de alerta sobre los puntos criticos que puedan afectar nuestra
competitividad, sino también definir el conjunto de indicadores de desempernio,
que permita medir la eficiencia con que se dan los procesos, con el objetivo de

realizar los correctivos en forma oportuna.
Todos los indicadores que generemos, deben girar en torno al servicio, la

calidad, el costo y la venta, como principales orientadores de la mejora

continua.
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1.

CONCLUSIONES

Para poder soportar el incremento en el nimero de centros de venta a lo
largo de Centro América, es necesario poner en practica todo lo indicado en
el redisefo del proceso. No resulta posible poder abastecer de manera
eficiente 23 centros de venta en cuatro paises diferentes, sin tener
desarrollado todo un entorno formal de planeacién, produccién, facturacion,
envio, distribucién y entrega.

En el desarrollo de la red de distribucién, se pudo observar que para poder
satisfacer la demanda de los centros de venta ubicados en Nicaragua vy
Panamad, de forma casi inmediata, era necesaria la implantacion del centro
de distribucion. De no ser asi, el tiempo que transcurre desde que se
coloca el pedido hasta que se recibe el mismo, podria ser de alrededor de
10 dias, lo cual es sumamente alto para centros de venta al detalle.

Adicional a satisfacer la demanda de forma casi inmediata, el centro de
distribucién sera el punto en el que se consolide el inventario a fin de darle
un manejo mas controlado. Uno de los principios del sistema es que no
exista almacenaje de inventario en los centros de venta y que el mismo sea
trasladado de forma semanal hacia el centro de distribucion, desde donde se
analizaran los requerimientos de cada punto de venta, para verificar la
posible transferencia desde uno que lo tenga como exceso hacia otro que lo

tenga como limitado.
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4. Resulta conveniente utilizar algunas ventajas dadas por el mismo entorno,
tal el caso de la aceptacibn que han tenido los centros de venta
principalmente en Nicaragua, en donde existe una alta demanda de
productos de uso diario y una baja oferta de los mismos. Por tal razén, se
plantea incrementar el niumero de centros de tres que se tienen en la

actualidad a nueve que plantea tener en el futuro.

5. En el sistema de centros de venta, resulta vital tener el producto para el
cliente en la forma y momento en que lo necesite. Para ello es importante
desarrollar y poner en funcionamiento sistemas de planeacion que controlen,
al maximo detalle posible, las variables que pudieran intervenir. Pero se
considera que adicional a lo anterior, es necesario buscar la mejora continua

en los tiempos de reaccion a lo largo de toda la Cadena de Abastecimiento.

6. En la busqueda de captar la mayor cantidad de clientes, la competencia
entre empresas no termina con el cierre de la venta, va mas alla. El servicio
0 asesoria que el cliente puede recibir al momento de efectuar su compra y
después de la misma, se podria convertir en un aspecto de diferenciacion

respecto a la competencia, siendo un factor de preferencia del cliente.
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1.

RECOMENDACIONES

A fin de reducir los costos en el envio de producto, es necesario mantener el
estudio de rutas y medios alternos para el traslado de cargas hacia o desde
los centros de venta. Por ejemplo, resulta importante hacer un analisis de
la cantidad de camiones que retornan con poca o casi hada de carga.

Es importante, verificar la necesidad que tenga alguna otra empresa de

utilizar este servicio y de esta manera, reducir el costo del mismo.

Adicional al beneficio de estar exentos al pago de IVA por las exportaciones
realizadas, se debe verificar lo relacionado a la devolucién del crédito fiscal
para exportadores, el cual aplica a los contribuyentes que se dediquen a la
exportaciéon y los que venden o prestan servicios a personas exentas en el
mercado interno, los cuales tendran derecho a la devolucién fiscal que se
genere por la adquisicién de bienes y servicios que utilicen en su respectiva
actividad. Esta devolucién puede ser en efectivo o con valores tributarios,
para lo cual se debe saber exactamente cuales son los requisitos que se

deben cumplir.

En lo que respecta a horarios de atencidn en los centros de venta, se debe
analizar la posibilidad de que en los que se encuentren ubicados en areas
de mucho comercio durante fin de semana, se puede dar la opcion de abrir
sabados por la tarde e incluso domingo. Esto ya que en la actualidad,
todos los centros abren de lunes a sabado medio dia.
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4. De la mano del crecimiento proyectado de centros de venta, se considera
necesario desarrollar un proceso de “atencion al cliente”, por medio del cual
los clientes puedan recibir asesoria, tanto de uso y beneficios de productos,
como también de promociones especiales. Ademas, resultaria conveniente
recibir retroalimentacion directa por parte del cliente, la cual ayude a prestar

un mejor servicio.

5. Consolidar el programa de mejora continua a lo largo de la Cadena de
Abastecimiento, la cual debe enfocarse en realizar mejoras pequefias pero
continuas. A lo largo de la Cadena de Abastecimiento propuesta, existen
muchos elementos que pueden ser susceptibles de medicién y con ello, de
mejora; lo mas importante es enfocarse en aquellos puntos que realmente
puedan agregar valor al proceso y convertirlo en parte de las “buenas
practicas” ubicadas desde el punto de visto econémico y acumulativo.
Econdmico, debido a que deben requerir menos esfuerzo que el beneficio
que aporten; y acumulativo, debido a que la mejora que se haga permita
abrir posibilidades de sucesivas mejoras, a la vez que se garantice el nuevo

nivel de desempefio logrado.
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SEADEX

Guatemala, C.A,

FORMULARIO ADUANERO UNICO CENTROAMERICANO

No. 11-1378227405-2005

1. EXPORTADOR (NOMBRE, DIRECCION, PAIS)

2 IDENTIFICACION TRIBUTARLA EXPORTADOR

3. No. DE FACTURA

4. REGISTRO No.

5. €ODIGO DE EXPORTADOR

11-1378227405-2005

Iisistiised |

Firma SAT:

6. LICENCIA No,
7. CONSIGNATARIO / IMPORTADOR / INTERNADOR 8. IDENTIFICACION TRIBUTARIA 9. TIPO DE EXPORTACION
(NOMBRE, DIRECCION, PAIS)
10. MODALIDAD [ MEDIO DE PAGO
11, AGENTE REPRESENTANTE PAIS DE ORIGEN (NOMBRE, DIRECCION, PAIS) 12 FORMA DE PAGO
- 13. PAIS DE ORIGEN DE LA MERCADERIA
14. MEDIO DE TRANSPORTE 15. PAIS DE PROCEDENCIA.
6. ADUANA DE DESTINO 17. PUERTO DE EMBARQUE 18. PAIS DE DESTINO DE LA MERCANCIA
19. REDESTING 20. FECHA DE EMBARQUE 21. ADUANA DE SALIDA
n 3. P4, NUMERO Y CLASE DE LOS BULTOS / DESCRIPCION DE LAS MERCANCIAS 25. coniGo 126. CANTIDAD Y [27. PESO NETO Y |2¢. VALOR FOB $CA
No_ ITEM [MARCAS DE EXPEDICION, ARANCELARIO JUNIDAD DE MEDIDA [BRUTO (EN KGS )
[NUMEROS DE CONTENEDOR,
[SELLOS, DIMENSIONES
———————— ULTIMA LINEA--------
PN
B
{29. |30. METODO PARA DETERMINAR EL ORIGEN [31. PERMISOS Y OBSERVACIONES 32 VALOR FOB TOTAL $CA
No.DE
ITEM 30.1 CRITERIO [30.2 METODO [30.3 OTRAS
PARA CERTIFICAR JUTILIZADO VCR. INSTANCIAS
RIGEN

33. FLETES $CA

3. SEGUROS $CA

35.OTROS $CA

35. VALOR TOTAL SCA

SAT:

7. FIRMA, FECHA Y SELLO DEL FUNCIONARIQ AUTORIZADO DE LA
DIRECCION GENERAL DE ADUANAS O DE LA ADUANA DE SALIDA

Este documento debe ser presentado al selective y alsatoria
de la aduana de Guatemala en un plazo mixime de 30 dias
hibiles después de la fecha de emision (casilla 39)

38. IMPUESTOS INTERNOS

39. LUGAR Y FECHA DE EMISION

40. VALIDO HASTA

E

41. AUTORIZACION VENTANILLA UNICA

TOTAL A PAGAR:

NOMBRE:

42, EL SUSCRITO DECLARA QUE LAS MERCANCIAS ARRIBA DETALLADAS SON
 QUE 05 VALORES. GASTOS OE TRANSPORTE, SEGURG Y DEMAS DATOS CONSIGNADOS EN ESTE FORMULARIC SON YERDADEROS,

DE

43 EL SUSCRITO CERTIFICA QUE LAS MERCANCIAS ARRIEA DETALLADAS SON ORIGINARIAS DE 6T

¥ QUE LOS VALORES, GASTOS D TRANSPORTE, SEGURG Y DEMAS DATOS CONSIGHADOS EN ESTE FORMULARIO SON VERDADEROS,

NOMBRE: Giancaro Batres.

EMPRESA: EMPRESA AVONEXPORT, LIMITADA

CARGO: e, Camyen s g CARGO: Asistente de Facluracion e e
FIRMA PRODUCTOR FIRMA PRODUCTOR/EXPORTADOR

http:ifwwew seadex.org.gt

Copia
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SEADEX

DECLARACION PARA REGISTRO Y CONTROL DE EXPORTACIONES

Ventanilla Unica Para las Exportaciones, Guatemala, C.A.

11-1378227405-2005

1. REGISTRO No:

3. CLAVE REGIMEN.

5. FECHA EMISION:

7.TIPQ DE CAMBIO:

9. TIPO DE EMBARQUE:

2. ADUANA DE SALIDA:

4. PAIS ORIGEN:

6. PAIS DESTING:

8. MEDIO DE TRANSPORTE:

IMPRESION SISTEMA SELECTIVO Y ALEATORIO

10. EXPORTADOR: 13. DATOS CONSIGNATARIO | IMPORTADOR:
NOMBRE: ) NOMBRE:
DIRECCION: DIRECCION:
TELEFONO:

11 NIT;

12 CODIGO EXPORTADOR:

14. FACTURAS:

15. DOCUMENTO DE EMBARQUE:

16. No. CONTENEDOR | FURGON:

17. PESO TOTAL KG : (PESO BRUTO)

18. NUMERO DE BULTOS:

1. MONTO DOLARES:

20. VALOR DOLARES: *

1. MODALIDAD / MEDIO DE PAGO:

22 VALOR AGREGADO EXPORTADOR DIRECTO:

3. VALOR AGREGADO EXPORTADOR INDIRECTO:

24. CANTIDAD Y:
UNIDAD DE MEDIDA

25. DESCRIPCION DE LAS MERCADERIAS

26. INCISO ARANCELARIO 21. PESO NETO (KGS)

PN’

28. VALOR FOB US$

23. PERMISOS Y AUTORIZACIONES

FIRMA ELECTRONICA

REGISTRO VUPE:

111378227405SE102252052005

A |

31. FLETE USS$:
32 SEGUROS USS:
33.OTROS USS:

34. VALOR TOTAL US$:

30. VALOR FOB TOTAL USS§:

35. OBSERVACIONES:

GUATEMALA 23 DE MAYO DEL 2005

36. LUGAR Y FECHA:

Bajo protesta de decir verdad declaro que los datos de la presente declaracisn

son ciertos y correctos.

Firma y Sello del Exportador

http:fwww seadex.org. gt

Original
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